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. INTRODUCCION

La Direccién de Gobierno Electrénico expide el presente “Manual de Procedimientos”,
el cual tiene como objetivo establecer los procedimientos de trabajo, los cuales normen,
estandaricen y precisen las actividades del personal adscrito a la Direccidn,
Subdirecciones y Departamentos que la integran, de acuerdo a las actividades derivadas
del Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion.

El contenido del presente documento quedaré sujeto a modificaciones cada vez que la
normatividad aplicable y/o tareas al interior de las Unidades Administrativas de la
Direccién, signifiquen cambios en sus atribuciones y en su estructura a fin de que siga
siendo un instrumento actualizado y eficaz.

"Toda referencia, incluyendo los cargos y puestos en este manual, al género masculino
lo es también para el género femenino, cuando de su texto y contexto no se establezca
que es para uno y otro género”.

“El contenido técnico del presente documento es responsabilidad de quien lo emite, asi
como su correcta fundamentacién y aplicabilidad normativa conforme a las leyes
especificas que motiven su actuar, y sus modificaciones cada vez que la normatividad
aplicable o las tareas al interior de las Unidades Administrativas que la conforman,
signifiqguen cambios en su estructura organica a efecto de que siga siendo un
instrumento actualizado y eficaz. Por lo que el alcance del registro de los instrumentos
normativos que emiten las Dependencias y Entidades del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla por parte de la Contraloria Municipal, tiene como Unico objetivo
llevar un control institucional sobre dichos documentos.

o se omite senalar que las observaciones y/o modificaciones que se realizaron por
N t | I b / dif |

parte de la Contraloria Municipal, no eximen a esta Unidad Administrativa de realizar las
atribuciones de auditoria, evaluacién, inspeccién, fiscalizacion, revision, verificacion y las
demas establecidas en la Ley Orgénica y en su Reglamento Interior en el momento que
asi lo determine.”
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. PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Direcciéon de Gobierno Electrénico
1. Procedimiento para la tramitacion y gestion de la correspondencia recibida en la
Direccion de Gobierno Electrénico.

Departamento de Ingenieria de Aplicaciones
2. Procedimiento para el desarrollo de sistemas de software.
e Formato de protocolo de entrega.
3. Procedimiento para el mantenimiento de los sistemas SAP.
e Formato de protocolo de validacién y transporte a productivo.
4. Procedimiento para la copia de seguridad (backups) de las bases de datos de los
sistemas de informacion.
5. Procedimiento para el control de cambios.
6. Procedimiento para la asignacién de cuentas de usuario de los sistemas de
informacion.
e Formato para la asignacién de cuenta de usuario.
7. Procedimiento para el mantenimiento de los sistemas de software.

Departamento de Servicios Web
8. Procedimiento para el desarrollo de portales y paginas web del gobierno
municipal.
e Formato de liberacién de soluciones de desarrollo o mantenimiento de
portales y paginas web.
9. Procedimiento para el mantenimiento de portales y paginas web del gobierno
municipal.
e Formato de acuerdo de cambios para el desarrollo o mantenimiento de
portales y paginas web.
10.Procedimiento para el alta de conjunto de datos en portal web del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla.
11.Procedimiento para el desarrollo de aplicaciones méviles para Dependencias y
Entidades del gobierno municipal.

Departamento de Gestién de Programas de Innovacién
12.Procedimiento para el centro de informacién y atencién ciudadana.
13.Procedimiento para la administracién de cuentas de correo electrénico
institucional del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.
14.Procedimiento para la operacién de la mesa de servicio.
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Departamento de Administracién de Infraestructura

15.Procedimiento para el mantenimiento preventivo para la infraestructura
tecnoldgica del Honorable Ayuntamiento el Municipio de Puebla.

16.Procedimiento para el mantenimiento correctivo para la infraestructura
tecnolégica del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

17.Procedimiento para el monitoreo y mantenimiento de redes.

18.Procedimiento para la alta, cambios, cancelacién y elaboracién de reportes de
tarificacién de lineas telefénicas fijas.

19.Procedimiento para la administraciéon del data center.

e Formato de solicitud de usuario data center.

20.Procedimiento para la administracién de los usuarios de circuito cerrado CCTV.

21.Procedimiento para la implementacién y monitoreo de los puntos de conexién
de internet gratuito.

22.Procedimiento para la administracién de los recursos de telefonia.

23.Procedimiento para la recepcién y registro de bienes tecnolégicos.

24.Procedimiento para la solicitud de bienes tecnolégicos

25.Procedimiento para la administracién de bienes tecnolégicos.

26.Procedimiento para la baja de bienes tecnolégicos en el sistema integral de
inventarios.

27 .Procedimiento para la atenciéon de siniestros ante la aseguradora.

28.Procedimiento para diagnéstico y propuesta de optimizacién de componentes
de hardware y software hasta niveles de sistema operativo.

Departamento de Soporte Técnico
29.Procedimiento para el soporte de segundo y tercer nivel.
30.Procedimiento para la solicitud de refacciones tecnolégicas.
31.Procedimiento para la solucién de problemas por especialistas de tercer nivel.
32.Procedimiento para el acceso a internet y administracion del ancho de banda.

Departamento de Normatividad Informética
33.Procedimiento para la solicitud de dictamen técnico.
e Formato de solicitud de dictamen técnico.

34.Procedimiento para la elaboracién de normas y/o lineamientos en el uso de las
tecnologias de la informacién.

35.Procedimiento para el seguimiento al cumplimiento de contratos.

36.Procedimiento para la carga de requisiciones en el sistema para procesos de
adjudicaciones.
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lll. DIRECCION DE GOBIERNO ELECTRONICO

Nombre del
Procedimiento:

Tramitacién y gestién de la correspondencia recibida en la
Direccién de Gobierno Electrénico.

Objetivo:

Tramitar y gestionar de manera &gil y efectiva la correspondencia
que se recibe en la Direcciéon de Gobierno Electrénico.

Fundamento
Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interno de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 37.

Politicas de
Operacién:

1. Las solicitudes emitidas via oficio a la Direcciéon de Gobierno
Electrénico, deberan estar dirigidas al titular de la Direccion.

2. El oficio debe contener la siguiente informacion:

e Procedencia del oficio;

e Descripcion de la peticién;

e Nombre y firma del o la Solicitante;
e Numero de oficio y fecha.

3. Antes de recibir la correspondencia, el Analista B revisard si el
oficio es competencia de la Direccién, En caso contrario se
regresara sin registrarlo, ni digitalizarlo en el sistema de la Mesa
de Servicio.

4. Los oficios de contestacion son firmados Unicamente por el/la
Director/a de Gobierno Electrénico; salvo casos excepcionales y
previa autorizacién, seran firmados por el/la Subdirector/a
competente.

5. Los memorandums de tramite interno pueden ser firmados por
los/las Subdirectores/as y Jefes/as de Departamento.

6. Se liberard el folio del sistema de la Mesa de Servicio, sdlo si esta
concluido el trdmite, En caso contrario se regresard hasta que
esté totalmente concluido.

7. Todas las solicitudes que reciba la Direccién, requieran o no
contestacion, seran digitalizadas para referencia y/o consulta.

Tiempo
Promedio de
Gestion:

1 a 90 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Tramitacion y gestion de la correspondencia recibida en
la Direccién de Gobierno Electrénico.

Formato o

seguimiento.

Responsable | No. Actividad Tantos
Documento
Analista B 1 |Recibe y sella oficio original vy Oficio 1 original
(Secretaria) acuse, con fecha, hora de| original/
recepciéon y nombre de quien| acuse.
recibe. En caso de ser copia simple
se hace la anotacién junto al sello.
2 | Registra en el Sistema de Mesa de
Servicio, los datos relevantes
contenidos en el oficio:
e Procedencia del oficio;
e Numero y fecha del oficio;
e Tema del oficio;
e Quien firma el oficio;
e Numero de referencia que se le
asigne.
3 |Digitaliza oficio para integrar| Oficio 1 original
expediente e informa a el/la
Director/a que el documento ha
sido registrado en el Sistema de
Mesa de Servicio.
Director/a de 4 | Asigna folio del Departamento
Gobierno correspondiente.
Electrénico e Administracién de
Infraestructura;
e Normatividad Informética;
e Soporte Técnico;
e Ingenieria de Aplicaciones;
e Servicios Web;
e Gestién de Programas de
Innovacion.
Jefe/a de 5 |Recibe folio en el sistema de mesa
Departamento de servicio, da tramite 'y

10
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Registra en el sistema de mesa de
servicio avance o solucién vy
cambia el estado a “Resuelto” o su
equivalente en el sistema de la
mesa de Servicio.

Director/a de

Revisa la respuesta o avance,

(Secretaria)

Envia oficio de contestacion al
Solicitante. Digitaliza e integra
oficio de contestacién, revisa que
el expediente esté completo y
cierra peticién en el Sistema de
Mesa de Servicio.

Termina Procedimiento.

Gobierno anexa comentarios pertinentes
Electrénico para su liberacion.
;Esté correcto?
No: Regresa a la actividad nimero
4.
Analista B En caso contrario: Oficio 1 original

11
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Elo La Analista B

Digitaliza oficio para integrar correspondiente:

expediente e informa a el/laly
Director/a que el documento ha
sido registrado en el Sistema de
Mesa de Servicio.

Y

Soporte Técnico;

Servicios Web;

Administraciéon de Infraestructura;
Normatividad Informatica; de Servicio, da trémite y

Ingenieria de Aplicaciones;

M Gestién de Programas de Innovacion.

) Director/a de Gobierno Electrénico Jefe/a de Departamento
(Secretaria)
( Inicio )

v 1
Recibe y sella oficio original y
acuse, con fecha, hora de
recepcion y nombre de quien
recibe. En caso de ser copia simple
se hacela anotacién junto al sello.
Registra en el Sistema de Mesa de
Servicio, los datos relevantes
contenidos en el oficio:
-Procedencia del oficio.
-Numero y fecha del oficio.
-Tema del oficio
-Quien Firma el oficio
-Numero de referencia que se le
asigne.

4 5
3 v
A 4 Asigna folio del Departamento

Recibe folio en el Sistema de Mesa

\ 4

seguimiento.

7 6
A
Registra en el Sistema de Mesa de
Revisa la respuesta o avance, anexa Servicio avance o solucién y cambia
comentarios pertinentes para suf< el estado a “Resuelto” o su
liberacién. equivalente en el Sistema de la Mesa

de Servicio.

8

Envia oficio de contestacion a el o
la Solicitante. Digitaliza e integra
oficio de contestacién, revisa que| Si
el expediente esté completo y
cierra peticion en el Sistema de
Mesa de Servicio.

¢Es correcto?

12
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IV.  DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE APLICACIONES

Nombre del Desarrollo de sistemas de software
Procedimiento:
Objetivo: Generar sistemas tecnolégicos de calidad que satisfagan las

necesidades de las Dependencias del Gobierno Municipal,
haciendo uso de metodologias de disefio y desarrollo de
software.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40
fracciones Il, Vy VI.

Politicas de
Operacioén:

1. La Dependencia del Honorable Ayuntamiento del Municipio
de Puebla, solicita el desarrollo del (los) sistemal(s)
tecnoldgico(s), via oficio dirigido a el/la Director/a de
Gobierno Electrénico.

2. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el desarrollo de sistemas que permitan agilizar el
manejo de la informacién de las Dependencias y Entidades.

3. Previo al desarrollo del(los) sistema(s) tecnoldgico(s), el
Departamento realiza un anélisis de factibilidad técnica.

4. En caso de que la dependencia solicitante no cuente con los
requerimientos técnicos solicitados, analiza su factibilidad
econémica e informa al Analista Consultivo A.

5. El Analista Consultivo A, aplica la metodologia a seguir para
el desarrollo de sistemas.

6. La entrega y liberacion del sistema es mediante oficio dirigido
al Titular de la Dependencia solicitante.

7. Una vez que el solicitante haya liberado el sistema, debera
firmar formato oficial autorizado por la Contraloria Municipal
“Protocolo de Entrega” con nimero de registro FORM.1788-
B/SAD1821/1218 y remite a la Direccion de Gobierno
Electrénico.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Variable.

13
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Descripcién del Procedimiento: Desarrollo de sistemas de software

Formato o

Dependencia solicitante para

Responsable No. Actividad Tantos
Documento
Jefe/a de 1 |Recibe oficio de solicitud de| Oficio 1 original
Departamento de desarrollo de sistema(s)
Ingenieria de tecnoldgicos y turna solicitud.
Aplicaciones
2 |Realiza anélisis de factibilidad| Analisis de 1 original
para el desarrollo del sistema | factibilidad
tecnolégico emitido por el Jefe
de Departamento de Ingenieria
de Aplicaciones
3 | Revisa el Anélisis de factibilidad. | Anélisis de 1 original
factibilidad
4 | ;Esviable? Oficio 1 original
No: Informa el solicitante via| informe
oficio firmado por el Director e| carpeta
integra informe de resultados| técnica
en carpeta técnica. Termina
Procedimiento.
En caso contrario:
5 |Da indicaciones al Analista
Consultivo A para iniciar
desarrollo.
Analista Consultivo| 6 |Revisa requerimientos para el
A desarrollo sistema tecnoldgico.
(Desarrollo e
implementacion de
Sistemas)
¢ Estd completa la informacién?
Si: Continda en la actividad
no.10.
En caso contrario:
7 |Agenda reunién con el/la
Servidor/a Publico/a  de |la

14
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complementar informacioén.
Servidor/a 8 |Entrega informacién para el
Publico/a de la desarrollo del sistema de
Dependencia software.
solicitante
Analista Consultivo | 9 |Genera plan de desarrollo del Plan de 1 original
A sistema, asigna tareasy desarrollo
(desarrollo e tiempos.
implementacion de
sistemas)
10 |Agenda reunién con el/la
Servidor/a Publico/a de |la
Dependencia solicitante para
presentar visién y estrategia del
sistema.
Servidor/a Publico | 11 |Revisa visién y estrategia del
de la Dependencia proyecto.
solicitante ; Esté correcto?
Si: continta en la actividad no.
13.
En caso contrario:
12 |Replantea requerimientos para
el desarrollo del sistema de
software y regresa a la actividad
10.
Analista Consultivo | 13 |Realiza modelado de procesos
A para el desarrollo del sistema.

(desarrollo e
implementacion de

Sistemas)

14 | Realiza modelado de datos para
el desarrollo del sistema de
software.

Analista A 15 |Genera prototipos para el

desarrollo del sistema de
software.
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Analista Consultivo | 16 |Agenda reunién con el/la
A Servidor/a Publico/a de la

(desarrollo e
implementacion de
Sistemas)

Dependencia solicitante para la
aprobacién de prototipos.

Servidor/a
Publico/a de la
Dependencia

solicitante

17

Revisa prototipos

¢ Estan aprobados?

Si: continda en la actividad 19.
En caso contrario:

Consultivo A
(desarrollo e
implementacion de
Sistemas)

18

Modifica prototipos y regresa a
la actividad no. 16.

19

Genera la especificacion de
disefio funcional del producto
de software y asigna personal
para el desarrollo del Sistema
de software.

Analista

20

Realiza desarrollo de Sistema
de software.

Analista Consultivo | 21 |Realiza pruebas unitarias vy
A modulares para validaciéon de la
informacién en el sistema.
¢ Pruebas satisfactorias?
Si: Continla en la actividad no.
23
En caso contrario:
22 |Modifica el desarrollo del
sistema y regresa a la actividad
19.
Servidor/a Publico | 23 |Revisa sistema.
de la Dependencia ¢ Esté correcto?
solicitante No: regresa a 19.
De lo contrario
Analista Consultivo | 24 |Libera sistema en ambiente

A

productivo.
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25 |Entrega por oficio el sistema de| Oficio 1 Original

software  para  subirlo  al
ambiente productivo.

26 Formato 1 Original
Integra formato de Protocolo
. carpeta

de entrega en carpeta técnica. o
técnica

Termina Procedimiento
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Jefe/a de Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Elo LA Analista Consultivo A
(Desarrollo e implementacion de Sistemas)

Servidor/a PUblico/a de la Dependencia
solicitante

Inicio

Recibe oficio de solicitud de
desarrollo de sistema(s)
tecnoldgicos y turna solicitud.

Realiza andlisis de factibilidad para
el desarrollo del sistema
tecnoldgico emitido por el Jefe de
Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Andlisis de
factibilidad

Revisa el Andlisis de factibilidad.

Andlisis de
factibilidad

¢ Es viable?

Informa al solicitante via oficio
firmado por el Director e integra
informe de resultados en carpeta
técnica.

Oficio
Carpeta técnica

Da indicaciones al  Analista

|Revisa requerimientos para el

Consultivo A para iniciar desarrollo.

Ll . P
desarrollo sistema tecnoldgico.

18



CIUDAD INCLUYEKTE

p I SECRETARIADE
‘lebld } \DHNSTRACEN

Manual de
Procedimientos
De la Direccién de
Gobierno
Electrénico

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020
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Jefe/a de Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

El o LA Analista Consultivo A
(Desarrollo e implementacién de Sistemas)

Servidor/a Publico/a de la Dependencia
solicitante

¢Esta completa la
informaciéon?

7

Agenda reunion con el/la Servidor/
a Publico/a de la Dependencia

|Entrega informacién  para el

solicitante para complementar
informacion.

> .
desarrollo del sistema de software.

! ;

Genera plan de desarrollo del
sistema, asigna tareas y tiempos.

de Desarrollo

10

Agenda reunion con el/la Servidor/
a Publico/a de la Dependencia

11

|Revisa vision y estrategia del

solicitante para presentar vision y
estrategia del sistema

| proyecto.

Si

Realiza modelado de procesos para
eldesarrollo del sistema.

Realiza modelado de datos para el
desarrollo del sistema de software.

éEsta correcto?

12

Replantea requerimientos para el
desarrollo del sistema de software
y regresa a la actividad 10.
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Jefe/a de Departamento de Ingenieriade El o LA Analista Consultivo A Servidor/a Publico/a de la Dependencia
Aplicaciones (Desarrollo e implementacion de Sistemas) solicitante

15

Genera prototipos para el
desarrollo  del sistema de
software

i 16 17

Agenda reunién con el Servidor
Plblico de la Dependencia
solicitante para la aprobacion
de prototipos.

4

Revisa prototipos

18

Modifica prototipos y regresa a No

laactividad no. 16.

Genera la especificacion de
disefio funcional del producto
» de software y asigna personal
para el desarrollo del Sistema
de software.

l 20

Realiza desarrollo de Sistema de

software.
l 21

Realiza pruebas unitarias y
modulares para validacién de la
informacion en el sistema.

¢Estan aprobados?

19

A

23

¢Pruebas Si

satisfactorias? » Revisa sistema.
No
22
\ 4
Modifica el desarrollo del 4

—sistema y regresa a la actividad
19.
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Jefe/a de Departamento de Ingenieria de

Aplicaciones

El o LA Analista Consultivo A

(Desarrollo e implementacion de Sistemas)

Servidor/a Piblico/a de la Dependencia
solicitante

¢Esta correcto?

Libera sistema en ambiente
productivo.

v 25

Entrega por oficio el sistema de
software  para subirlo al
ambiente productivo.

Integra formato de Protocolo de
entrega en carpetatécnica.

A
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EUTH
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Formato
Paebla|

DIRECCION DE GOBIERNO ELECTRONICO
SUBDIRECCION DE SISTEM AS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE APLICACIONES

FROTOCOLO DE ENTEEGA

Elaborada por:
MNombre del Provecto:
Fecha de Elaboracion: dd'mmizaza

WS

Por medio de la prezante == protocoliza la entrega del desarrollo da software del provecto

El zistema 32 encuentra preparado para gue los usuarios responsables micien con la operacion, va que e suparo el
periedu de pruebas y adaplacidn.

Toda selicrtud de cambio debera dingirze per esenito a la Direccion da Gobieme Electronico de |z Secretaria de
Administracion, para que con base en la pricridad del cambio solicitado, asi como da la disponibilidad de recurzoz
¥ tlempo sea atendida de manera oportuna.

(Oficio Num. dd'mm'aaas v/o Mants 0993)

Mombre del Directorfa del area solicitante Nombre del Director de Gobierno Electranico

Mombre del Subdirector/a de Sistemas

FORM.1788-B/SAD1821/1218

22
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Instructivo de llenado del Formato de Protocolo de Entrega
FORM.1788-B/SAD1821/1218

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Avenir Book12, en mayusculas y minusculas.

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

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

Llenado de formato:

1. Elaborado por: Nombre del Analista Consultivo en Desarrollo e Implementacion
de Sistemas.

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

Fecha de elaboracién: La fecha en el que se entrega el proyecto.

Recibe: Nombre y firma del solicitante del proyecto.

Entrega: Nombre y firma del Jefe de Departamento responsable del proyecto.

oW
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Electrénico Num. de Revisién: 02

Nombre del Mantenimiento de los sistemas SAP
Procedimiento:
Objetivo: Brindar una solucién completa a los usuarios de la plataforma

SAP del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla,

estableciendo un nuevo nivel de calidad mediante el aumento
del rendimiento y compromiso de las tareas.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40,
fraccion I, IV.

Politicas de
Operacioén:

1.

La Dependencia solicitante debe enviar por oficio la solicitud
para mantenimiento de la aplicacién dirigido al Titular de la
Direccion de Gobierno Electrénico y/o levantar folio de
servicio.

El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el desarrollo de sistemas que permitan agilizar el
manejo de la informacién de las Dependencias y Entidades.
El usuario solicitante hablard via telefénica a la mesa de
servicio para asistencia técnica.

Se atiende via telefénica por la mesa de servicio dando
pronta solucién de acuerdo al tipo de problema, de no ser
posible se turna al Analista Consultivo A de Consultoria
Interna SAP correspondiente.

En caso de que el personal de mesa de servicio pueda
resolver la problematica presentada él mismo cerrard dicho
folio.

El Analista Consultivo A de Consultoria Interna SAP toma la
decisién sobre la viabilidad del mantenimiento y selecciona el
personal que intervendra.

En caso de no ser viable se responde el folio de mesa de
servicio u oficio explicando las causas.

El mantenimiento se realiza en el servidor de desarrollo sin
afectar la aplicacion productiva.
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9. Una vez terminado el mantenimiento se transporta al servidor
de calidad donde se lleva a cabo la etapa de pruebas con la
Dependencia solicitante, generandose el “Formato Protocolo
de Validaciéon y Transporte a Productivo” validado por la
Contraloria Municipal FORM.1789-B/SAD1821/1218.

10.Una vez firmado el protocolo anterior se procede a la
liberaciéon en ambiente productivo.

11.Se cierra el folio y/o se contesta el oficio adjuntando en caso
de ser necesario el “Formato de Validacion y Transporte a

Productivo”.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Variable
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Descripcién del Procedimiento: Mantenimiento de los sistemas SAP
Responsable | No. Actividad Formatoo | Tantos
Documento
Director/ade | 1 | Recibe solicitud via oficio. Oficio 1

Gobierno original

Electrénico

Mesa de 2 | Recibe llamada telefénica y | Reporte 1

Servicio levanta folio. mesa de original

servicio

3 | Evalda. N/A
iRequiere de otro tipo de N/A
apoyo?
No: Continta en la actividad
4. Termina Procedimiento.
Si: Pasa a actividad 5

4 | Resuelve via remota, via team | Reporte 1
viewer o asistiendo, cierra| Mesa de original
reporte. Servicio
Termina Procedimiento.

Jefe/a de 5 | Recibe oficio de peticién de | Oficio/ 1
Departamento la dependencia solicitante y | folio Mesa | original
de Ingenieria folio de Mesa de Servicio, | de Servicio

de analiza viabilidad del
Aplicaciones mantenimiento solicitado.

6 |.Es viable realizar el Oficio /
mantenimiento? folio Mesa
No: Responde oficio y folio | de Servicio
de Mesa de Servicio.
Termina Procedimiento.
En caso contrario:

7 | Asigna al personal que
intervendra.

Analista 8 | Realiza el mantenimiento en
Consultivo A el Servidor de desarrollo.

de
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Consultoria
Interna SAP
9 | Transporta al servidor de
calidad para etapa de
pruebas con departamento
solicitante y valida peticién.
10 | ;Peticidon correcta? Formato de 1
Si: Firma “Formato de validaciény | original
Validacién y Transporte a transporte
Productivo” y se transporta el a
mantenimiento a productivo. | productivo
11 | Cierra el folio y contesta via | Oficio /folio 1
oficio, adjuntando “Formato Mesa de original
de Validacién y Transporte a Servicio

Productivo”.

Termina Procedimiento

En caso contrario: regresa a
la actividad 8.
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Director/a de Gobierno Electrénico

Mesa de Servicio

Jefe/a de Departamento de Ingenieria de
Apicaciones
Analista Consultivo A
de Consultoria Interna SAP

( Inicio )
A

Recibe solicitud via Oficio

_|Recibe llamada telefénica y levanta

Oficio

folio.

Reporte Mesa
de Servicio

Evalla

Recibe oficio de peticion de la
dependencia solicitante y folio de

Si
¢Requiere de otro
tipo de apoyo?
No
4
Resuelve via remota, via team

viewer o asistiendo, cierra reporte.

Reporte Mesa
de Servicio

> - R
Mesa de Servicio, analiza viabilidad
del mantenimiento solicitado.

Oficio
Folio de Mesa de Servict

¢Es viable el
mantenimiento?

Responde oficio y folio de Mesa de
Servicio.

Oficio
Folio de Mesa de Se

P Asigna al personal que intervendra.
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Director/a de Gobierno Electrénico

Mesa de Servicio

Jefe/a de Departamento de Ingenieria de

Apicaciones
Analista Consultivo A
de Consultoria Interna SAP

8

> Realiza el mantenimiento en el Servidor

de desarrollo.

Transporta al servidor de calidad para
etapa de pruebas con departamento
solicitante y valida peticion

¢ Peticién correcta?

Firma Formato de Validacion y
Transporte a Productivo y se
transporta el mantenimiento a
productivo.

Formato de

Validaciéon vy

Cierra el folio y contesta via oficio,
adjuntando protocolo de validacion.

Oficio
Folio de Mesa de Servicio

10

11
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Formato

Paebla |

DIRECCION DE GOBIERNO ELECTRONICO
SUBDIRECCION DE SISTEMAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE APLICACIONES

PROTOCOLO DE VALIDACION Y TRANSPORTE A PRODUCTIVO

Elaborada por:
Nombre del Proyvecto:
Fecha de Elaboracion: ddmmiaazs

Por medio de la prezents == protocoliza |a entrega del dasarrollo de software del provesto smomsooom
El zistema e encoentra preparado para que los usnarios responsables micien con la operacion, va que
se superd el pariedo de pruebas v adaptacion.

Toda solicitud de cambio debard dirigirse por azcrite a la Direceidn da Gobierno Electidnico de la
Secretaria de Admimistracicn, para que con base en la prioridad del cambio zolicitado, asi como de la
dizpomibilidad de racursos v tiempo sea sfendida de manera oporfuna.

({Oficio Nim_ dd'mm zaaz  yle Mantiz 3999)

Nombre del Directora Mombre del Subdirectoria
del Area Solicitante de Siatemas

Nombre Jefela de Departamentos
de Ingenieria de Aplicaciones

FORM.1739-B/SAD1821/1218
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Instructivo de llenado del Formato de Validacién y Transporte a Productivo
FORM.1789-B/SAD1821/1218

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Avenir Book 12, en mayusculas y minudsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresiéon para
los usuarios de los trémites y servicios.

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

Llenado de formato:

1. Elaborado por: Nombre del Analista Consultivo.
Nombre del proyecto: En este campo se coloca el nombre del proyecto.
Fecha de elaboracién: La fecha en el que se entrega el proyecto.

2. Lider de proyecto: Nombre y firma del solicitante del proyecto.

3. Lider de proyecto: Nombre y firma del Jefe de Departamento responsable del
proyecto.
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Nombre del Copia de seguridad (backups) de las bases de datos de los sistemas

Procedimiento: de informacion.

Objetivo: Proteger y preservar los datos de los Sistemas de Informacién que
permitan garantizar la continuidad de la operacién con el minimo
de pérdidas de informacién en el menor tiempo posible en caso de
contingencia.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestion territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40
fraccion |.

Politicas de 1. Todo sistema debe contar con la documentaciéon de los

Operacioén: procedimientos de respaldo y recuperacién antes de entrar

en Produccién, la misma serd controlada por el/la
Coordinador/a Especializado/a en Monitoreo de Sistemas.

2. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el desarrollo de sistemas que permitan agilizar el
manejo de la informacién de las Dependencias y Entidades.

3. Para el plan de recuperacién se considera de manera general
lo siguiente:

a. Determinar o identificar el nimero de aplicativos y/o
bases de datos para la restauracion.

b. Realizar la  restauracién de los  archivos
correspondientes en el servidor indicado.

c. El aplicativo se suspende mientras se realiza la
respectiva reposicion.

d. Verificar la restauracion.

e. Registrar en bitacora la restauracion.

4. La documentacién debe contemplar como minimo los

siguientes elementos:
a. Los servidores criticos.
b. El sistema operativo y su configuraciéon (Pardmetros,
File Systems, particiones, usuarios y grupos, etc.).
c. Los parches y paquetes de software de base
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necesarios para que la aplicacion se ejecute.

d. Los programas que componen la aplicacién.

e. Los archivos y/o bases de datos del sistema.

f. Horario de ejecucion de la copia de respaldo.
Las copias de seguridad se hacen de acuerdo a un “Plan de
Backups” convenido segun la prioridad de los sistemas de
informacion.
La conservacién de los backups se hace de acuerdo a lo
estipulado previamente conforme a lo critico de la
informacion.
El personal responsable de realizar la copia deberé seguir los
procedimientos de respaldo de la informacién y realizar su
seguimiento a partir de la bitdcora de respaldos.
La bitdcora de respaldos debe registrar como minimo la
siguiente informacion

a. Fechay hora de ejecucién

b. Frecuencia: anual, mensual, semanal, diario

c. Tipo de backup (completo, incremental, diferencial)

d. Nombre del sistema o aplicativo y otros datos

necesarios para su facil reconocimiento.

e. Lugar de almacenamiento.
El/La Jefe/a de Departamento de Ingenieria de Aplicaciones
revisa periédicamente que se cumpla con este registro en
tiempo y forma.

10.Se debe identificar mecanismos que permitan que las

actividades de respaldo y recuperacién de la informacién
sean las adecuadas.

Tiempo Promedio
de Gestioén:

Variable
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Descripcién del Procedimiento: Copia de seguridad (backups) de las bases de datos de
los sistemas de informacion

Formato o

Responsable . |Actividad Tantos
Documento
Jefe/a de Determina e identifica el| Plande 1 original
Departamento de numero de aplicativos y/o bases| backups
Ingenieria de de datos para respaldo.
Aplicaciones
Coordinador /a Determina los mecanismos de|Bitacorade| 1 original
Especializado/a copias de respaldo segun la| backups
(monitoreo de base de datos a respaldar.
sistemas)
Verifica los archivos log del
aplicativo utilizado para la copia
de seguridad.
Verifica las copias para |la
restauracion cuando se
necesiten.
:El archivo log indica un error?
Si: Realiza copia por segunda
vez.
En caso contrario:
Graba de manera diarig,
semanal, mensual y anual de
acuerdo con las politicas de
backup en un dispositivo de
almacenamiento (servidor o
disco externo).
Almacena la copia, identifica y|Bitdcorade| 1 original
registra en la bitacora. backups

Termina Procedimiento.
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Jefe/a del Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Coordinador/a Especializado/a en
Administracién de Aplicaciones

‘ Inicio ’

\ 4 1

Determina e identifica el nimero de

2

Determina los mecanismos de copias de

aplicativos y/o bases de datos para
respaldo.

Plan de Backups

A 4

respaldo segun la base de datos a
respaldar.

Bitacora de Backups

Verifica los archivos log del aplicativo
utilizado parala copia deseguridad.

h 4 4

Verifica las copias para la restauracion
cuando se necesiten.

No
¢El archivo log indica un
error?

Realiza copia por segunda vez.

y 6

Graba de manera diaria, semanal,
mensual y anual de acuerdo con las

! politicas de backup en un dispositivo de
almacenamiento (servidor o disco
externo).

y 7

Almacena la copia, identifica y registra
en la bitacora.

Bitacora de Backups
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Nombre del Control de cambios

Procedimiento:

Objetivo: Administrar, evaluar y planificar el proceso de cambio sobre los
servicios de Tl, para asegurar se haga de la forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo
momento la calidad y continuidad del servicio TI.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestion territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del Honorable

Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40.

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de coordinar
Operacioén: el desarrollo de sistemas que permitan agilizar el manejo de la
informacion de las Dependencias y Entidades.

2. El presente procedimiento se apega a las buenas practicas en
materia de tecnologias de la informaciéon, del marco de referencia
de ITIL.

3. Toda solicitud de cambio debe registrarse conteniendo como

minimo los siguientes datos:
o Fecha de solicitud.
o Identificador Unico de la Solicitud de Cambio.
o Descripciéon del cambio propuesto:
* Motivo.
* Proposito.
= Servicios involucrados.
= Estimacién de recursos necesarios para la
implementacion.
» Tiempo estimado.
o Estatus: que inicialmente serd el de "registrado”.
Este registro debe ser actualizado con toda la informaciéon
generada durante el proceso para permitir un detallado
seguimiento del mismo desde su aprobacion hasta la evaluacion
final y cierre.
La informacién de registro debe ser actualizada durante todo el
proceso y debe incluir al menos:
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o Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado",

"implementado”.

Fecha de aceptacién (de negacion).

Evaluacion preliminar de la Gestion del Cambio.
Prioridad y categoria.

Recursos asignados.

Fecha de implementacién.

Plan de implementacion.

Cronograma.

Revision post-implementacion.

0O O 0O 0O 0O O O O

Evaluacion final.

o Fecha de cierre.

6. La solicitud de cambio debe ser clasificada en base a la prioridad,
bajo los siguientes términos:

o Baja: No detiene la prestacion del servicio y puede ser
conveniente realizar este cambio junto a otros.

o Normal: Es conveniente realizar el cambio pero siempre
que ello no entorpezca algin otro cambio de mas alta
prioridad.

o Alta: un cambio que debe realizarse sin demora pues esta
asociado a errores conocidos que  deterioran
apreciablemente la calidad del servicio.

o Urgente: es necesario resolver un problema que esta
provocando una interrupcion o deterioro grave del servicio.

7. La categoria determina la dificultad e impacto de la solicitud de
cambioy serd el pardmetro relevante para determinar la
asignacion de recursos necesarios, los plazos previstos y el nivel
de autorizacion requerido para la implementacion del cambio.

8. El Comité Asesor de Cambios (CAB), estard conformado por los
Jefes de Departamento:

e Administracién de Infraestructura.

¢ Normatividad Informatica.

e Soporte Técnico

e Ingenieria de Aplicaciones.

e Servicios Web.

e Gestidon de Programas de Innovacion.
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Y tendra la facultad de evaluar y autorizar las solicitudes de cambio.

9. El Jefe de Departamento de Ingenieria de Aplicaciones, llevara a
cabo la administracién de cambios, considerando las siguientes
actividades:

o Monitorear y dirigir todo el proceso de cambio.

o Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las solicitudes de
cambio recibidas.

o Convocar reuniones del Comité Asesor de Cambios
excepto en el caso de cambios menores, para la
aprobacién de las solicitudes de cambio.

o Coordinar el desarrollo e implementaciéon del cambio.
Evaluar los resultados del cambio y proceder a su cierre en
caso de éxito.

10.El Jefe de Departamento de Ingenieria de Aplicaciones, debe
coordinarse con otros Departamentos de la Direccion de Gobierno
Electrénico que pudiesen verse impactados por el/los cambio(s)
autorizado(s).

11.Los diferentes departamentos deben aceptar la autoridad de
la administracién de cambios, independientemente de que este se
realice para solucionar un problema, mejorar un servicio o
adaptarse a requisitos legales.

12.Una solicitud de cambio puede ser simplemente rechazada si se
considera que el cambio no esta justificado o se puede solicitar su
modificaciéon si se considera que algunos aspectos de la misma
son susceptibles de mejora o mayor definicion.

Tiempo

Gestion:

Promedio de

Variable.
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Descripcién del Procedimiento: Control de cambios

cambios.

= Tantos
Responsable |No. Actividad ormato o
Documento
Jefe/a de Recibe una solicitud de cambio y analiza. Solicitud 1
Departamento de cambio |original
de Ingenieria | 1
de
Aplicaciones
Coordinador/a Determina en colaboracién con las areas
Especializado/a 5 involucradas, el impacto y los elementos del
(monitoreo de proceso y del proyecto que se ven afectados
sistemas) por el cambio.
3 Realiza con las éreas involucradas la
factibilidad del cambio.
:Procede cambio?
Si: Documenta las acciones y cambios en los
4 |Procesos que aplique.
En caso contrario:
Termina Procedimiento.
5 |Informa al solicitante.
Desarrolla e implementa las acciones
6 planeadas, en funciéon del alcance y a través
de los procesos involucrados. Evalta el
impacto de las acciones realizadas.
Informa al 4érea solicitante del cambio |Control de 1
7 |realizado y se registra en el control de|cambios .
original

Termina Procedimiento.
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Jefe/a del Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Coordinador/a Especializado/a en
Monitoreo de Sistemas

‘ Inicio ’

A 4

Recibe una necesidad de requerimiento

N

Determina en colaboracién con las
areas involucradas, el impacto y los

de cambio y se analiza

Solicitud de cambio

elementos del proceso y del proyecto
que se ven afectados por el cambio.

A 4

Realiza con las areas involucradas la
factibilidad del cambio.

éCambio procedente?

Documenta las acciones y cambios en
los procesos que aplique.

Informa al Solicitante.

y 6

Desarrolla e implementa las acciones
planeadas, en funcién del alcance y a
través de los procesos involucrados.
Evalla el impacto de las acciones

realizadas.
| .

Informa al drea solicitante del cambio
realizado y se registra en el control de
cambios.

Control de cambios

»

A 4

Fin
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Nombre del Asignacion de cuentas de usuario de los sistemas de informacion

Procedimiento:

Objetivo: Otorgar las cuentas de acceso a los diferentes sistemas de informacién
del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento | Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestion territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administraciéon del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40 fraccién VII.

Politicas de e El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de administrar

Operacion: y actualizar en el ambito de su competencia el inventario de

sistemas.

e Todo usuario que se le asigne una cuenta con acceso a los sistemas
debera seguir el procedimiento descrito en este documento.

e La solicitud de acceso a sistemas debe dirigirse a el/la Director/a de
Gobierno Electrénico por el/la titular del &rea al cual estd adscrito/a
el/la usuario y debera contener como minimo:

o Nombre completo de el/la usuario/a.

Direccién a la que esta adscrito.

Cargo o Funcién.

Numero de Control.

Correo electrénico.

Justificacién avalada por el/la Director/a del area.

o O O O O O

Perfil y roles a los que tendra acceso.

o Sistema al cual solicita acceso.
e Para la generacién de cuentas de usuario se usara la siguiente

convencién de nombrado:

o Primera letra del nombre

o Primer apellido

o En caso de existir alguna similitud se tomara la primera
letra del segundo apellido

o Los caracteres con tilde son sustituidos por el mismo
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caracter sin tilde. El cardcter "i” es sustituido por la letra
oy
La palabra inicial, serd usada como la contrasefia genérica al
momento de crear la cuenta de usuario, misma que el usuario debe
cambiar al ingresar por primera vez al sistema.
El o La solicitante deberd firmar el acta de asignacién de cuenta de
usuario, en la cual, se hace de conocimiento al Servidor Publico que
queda bajo su estricta responsabilidad la utilizacion del nombre de
usuario y contrasefia que en estos momentos se le otorga.
Es obligacién del Servidor Publico notificar a la Direccion de
Gobierno Electrénico, cualquier cambio de adscripcién o laboral
(renuncia o baja) que pudiera tener en su unidad administrativa, al
teléfono 309-44-00 ext. 5302.
El nombre de usuario y contrasefia asignados son estrictamente
personales e intransferibles, por ningdn motivo podra permitir la
utilizacion de los mismos a terceras personas, Asi también, es su
responsabilidad realizar el cambio de contrasefia de forma

periddica, a partir de la fecha en que se firme la presente acta.

Promedio de
Gestion:

Tiempo 3 dias hébiles
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Descripcién del Procedimiento: Asignacion de cuentas de usuario de los sistemas de
informacion
Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Titular de la Solicita via oficio al Director/a Oficio o 1 original
Dependencia 1 de Gobierno Electrénico, la | memordndum
solicitante cuenta de acceso a los
Sistemas de Informacion.
Director/a de Recibe solicitud y turna al| Reporte de 1 original
Gobierno 2 | Departamento de Ingenieria servicio
Electrénico de Aplicaciones.
Jefe/a de Recibe solicitud, analiza y
Departamento de 3 determina.
Ingenieria de
aplicaciones
¢Solicitud procedente? Oficio o 1 original
No: Envia oficio informando la | memordndum
4 | no autorizacion de la solicitud.
Termina Procedimiento.
En caso contrario:
Turna solicitud autorizada al | Reporte de 1 original
5 | Administrador/a de servicio
Aplicaciones
Coordinador/a Genera cuenta en base a la
Especializado/a en 6 convencién de nombres vy
Monitoreo de asigna permisos de acceso.
Sistemas
Genera acta de entrega de
7 | cuenta de usuario y contrasefia
genérica.
Usuario/a Solicitante Recibe, verifica y firma de Acta 1 original
3 aceptacion el acta. asignacion de
cuenta de
usuario
Termina Procedimiento.
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El o LaTitular de la Dependencia
solicitante

Director/a de Gobierno Electrénico

Jefe/a de Departamento de Ingenieriade
aplicaciones

1
Solicita via oficio a ellla
Director/a de Gobierno

2

Recibe solicitud y turna al

Electrénico, la cuenta de acceso
a los Sistemas de Informacion.

3

Recibe solicitud, analiza y

A 4

Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones.

Reporte de Servici

"|determina

¢Solicitud
pRrocedente?

Envia oficio informando la no
autorizacion de la solicitud.

Oficio
Memoramdun

5

Turna solicitud autorizada al
Administrador de Aplicaciones

Reporte de Servid

Genera cuenta en base a la
convencién de nombres y
asigna permisos de acceso.

y 7
Genera acta de entrega de

Recibe, verifica y Firma de|,
aceptacion el acta. —

Acta asignacion de
uentade usuarie

cuenta de usuario y contrasefia
genérica.
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Formato

DIRECCION DE GOBIERNQ ELECTRONICO
SUBDIRECCION DE SISTEMAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE APLICACIONES

FORMATO PARA LA ASIGNACION DE CUENTA DE USUARIO

En la Heroica Puebla de Zaragoza, siendo laz_ horas del dia _ de de 20__, en
lazs oficinas que ocupa la Direccion de Gobierno Electronmico dsl Honorable Asvuntamiento del
Wunicipio de Puebla, con domicilio en avenida reforma numero 126, ¢to. Pizo Centro Historico de
esta Cindad, el C. <Nombre d=l Jefe del Departamento>, Jafe del Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones, procede a la entrega oficizl de la cuenta de usnanio v contrazefia de aceazo al sistema
"' " gue ha side asignada al C. perscna adserita a
la . Numero de control

Al fiampo de la entraga, =e hace da conocimiento a ella Seriidor’a Publico/a que queda bajo su
estricta responzabilidad la ufilizacion del nombre de wsuario ¥ contrazeia que en sstos momentos ze
le otorza, sujetandose a lo previzto en el articulo 35 fraccion I de la Ley de los Trabajadores al
Servicio del Avuntamiento del Mumcipio de Pusbla, v en cazo de mmcumplimiento la Direccion de
Crobierma Electronieo dard avizo a la Contraloria Municipal.

Ez oblizacion de el o la Semador/a Publico/a notificar a la Direccion de Gobierno Electronico,
cualguier cambio de adseripeicn o laboral (resumeda o baja) gque pudiera tener sn su unidad
admimistrativa, al teléfono 309-31-00 ext. 5302.

El nombre de usuario v confrazefia asignados zon estrictamente personales e imtranzferibles, por
ningun motive podra permitic la utilizacion de los mismos 2 terceras personas, Asl tambisn, =3 su
razponszbilidad realizar el cambio de contrazefia de forma periddica, a partir de la fecha en que ze
firme la prazents acta.

3e da por enterado que se han leido v comprandido loz articulos de la Lev de Easponsabilidadas de
loz Servidores Publicos del Estado da Pusbla, que se mencionan al raverso de esta Acta.

Cuenta de Uznario: Contrazena: imicial

La confrazefia (todo en mimisculz) es genérica, al ingresar al sistema,
debera cambiarza por una propia.

Azizna Servidor/a Publice/a

HNombre del jefe de Departamento
Jafa'a del Departamento d= Ingenteria de
Aplicaciones 6

5

= a

FORM.1783-B/SAD1821/1218
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Pieblal
TITULO TERCERD
RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA
CAPITULO |

SWJETOS Y OBLIGACIONES DEL SERVIDOR PUBLICO

Artienlo 33, fraceion [ da la Ley de loz Trabajadores al Servicio del Avuntamiento del Monicipio de
Puebla: Son oblizacionss de loz trabajadores dal Avuntamiento: Dazempesfiar suz lzbore: con
eficacia, honradez, izualdad, imparcialidad, integridad, justicia, lealtad, prudencia, respeto,
rasponsabilidad, tolerancia v transparsncia, sujetandose a la direccion de sus superiores jerarguicos,
loz reglamentos raspactivos v 2l Cédigo da Efica para el Mumnicipic de Pusbla.

FORM.1783-B/SAD1821/1218
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Instructivo de llenado del Formato para la asignacién de cuenta de usuario

FORM.1783-B/SAD1821/1218

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Avenir Book 12, en mayusculas y minudsculas.
v' El formato deberd ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para
los Usuarios de los trdmites y servicios.

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

Llenado de formato:

1.
2.

Hora y dia: Hora y fecha de entrega de la cuenta de usuario y contrasefia.
Datos del Servidor que entrega: Nombre, cargo, control del Jefe de
Departamento que entrega cuenta de usuario y contrasefia.

. Sistema: Nombre del Sistema correspondiente a la asignacién de cuenta

de usuario y contrasefa.

. Datos del Servidor que recibe: Nombre y Departamento del Servidor

Publico que recibe la cuenta de usuario y contrasefa.
Asigné: Nombre y firma del Director de Sistemas.
Recibe: Nombre y firma del Servidor Publico que recibe.
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Nombre del Mantenimiento de los sistemas de software
Procedimiento:
Objetivo: Brindar una solucién a partir de las peticiones originadas por

innovacion en los procesos, incidencias en la operacién de los

sistemas, mantenimiento o actualizacion por cambios en las leyes
y normas administrativas.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial

incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 40

fraccion VIII.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
Operacioén: Coordinar el desarrollo de sistemas que permitan agilizar el

manejo de la informacién de las Dependencias y Entidades.
Atendiendo a los fines, se establecen los siguientes tipos de
mantenimiento y/o Mejora:

Correctivo: son aquellos cambios precisos para corregir
errores del sistema.

Evolutivo: son las incorporaciones, modificaciones y
eliminaciones necesarias a los sistemas para cubrir la
expansion o cambio en las necesidades del usuario.
Adaptativo: son las modificaciones que afectan a los
entornos en los que el sistema opera, por ejemplo,
cambios de configuracién del hardware, software de base,
gestores de base de datos, comunicaciones, etc.
Perfectivo: son las acciones llevadas a cabo para mejorar
la calidad interna de los sistemas en cualquiera de sus
aspectos (reestructuracién del codigo, definicion mas clara
del sistema y optimizacién del rendimiento y eficiencia).

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable
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Descripcién del Procedimiento: Mantenimiento de los sistemas de software

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Director/a de
Gobierno
Electrénico

1

Recibe solicitud via Oficio.

Oficio

1 original

Mesa de Servicio

Recibe Ilamada

levanta folio.

telefénica vy

Reporte

1 original

Evalda solicitud.

¢Requiere de otro tipo de
apoyo?

No: Continla en la actividad 4.
En caso contrario: Pasa a la
actividad 5

Resuelve via telefénica o
asistiendo, cierra reporte.

Termina Procedimiento.

Reporte

1 original

Jefa/e de
Departamento de
Ingenieria de
Aplicaciones

Recibe oficio de peticién de la
dependencia  solicitante y/o
folio de Mesa de Servicio,
viabilidad del

mantenimiento solicitado.

analiza

Oficio /
folio Mesa
de Servicio

1 original

¢ Es viable realizar el
mantenimiento?

No: Responde oficio y folio de
Mesa de Servicio.

Termina Procedimiento.

En caso contrario:

Identifica tipo de

mantenimiento y origen.

¢ Es correctivo y evolutivo?

Si:  Verifica y reproduce el
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problema y se realiza anélisis
para la propuesta de solucién y
continua con la actividad no. 10

En caso contrario

9 |Genera el plan de Andlisis,
Disefno, Construccidon e
Implantacién del sistema.
10 |Asigna al  personal que
intervendra.
Analista Consultivo | 11 |Realiza el mantenimiento en el
A servidor de desarrollo.
12 | Genera plan de pruebas Plan de 1 original
Pruebas
Servidor/a 13 |Revisa sistema en ambiente
Publico/a de la pruebas.
Dept.ar?denaa ;Esté correcto?
solicitante
No: regresaa 11.
De lo contrario
Analista Consultivo | 14 Protocolo 1 Original
A de  Cierre
de Etapa de
Elabora Protocolo de Cierre de|Pruebas vy
Etapa de Pruebas y Protocolo Protocolo
de Entrega o Protocolo de de Entrega
S o Protocolo
Validacion 'y  Transporte a de
Productivo. Validacion y
Transporte
a
Productivo
15 |Recaba las firmas de los|Protocolo 1 Original
: de  Cierre
protocolos. Remite a |a
L ‘ de Etapa de
Direccion de Gobierno
Pruebas vy
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Electrénico  los  protocolos | Protocolo

firmados. de Entrega
o
Protocolo
de
Validacién y
Transporte
a
Productivo
Jefa/e de 16
Departamento de Libera sistema en ambiente
Ingenieria de productivo.
Aplicaciones
17 Protocolo 1 Original

de Cierre
de Etapa de 1 copia

- . Pruebas
Entrega por oficio el sistema de y
, Protocolo
software informando el
. . de Entrega
despliegue en ambiente
: : . |o
productivo. Adjuntando copia
, Protocolo
de los protocolos firmados d
. e
mencionados en el paso 15. e
Validacién y
Transporte
a
Productivo

Termina Procedimiento
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Director/a de Gobiemo Electrénico
Jefa/e de Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Mesa de Servicio

Servidor/a Publico/a de la
Dependencia solicitante

Inicio

1
Recibe solicitud via Oficio
Oficio
5
Recibe oficio de peticion de la
dependencia solicitante y/o folio de
e §

Mesa de Servicio, analiza viabilidad
del mantenimiento solicitado.

Oficio
Folio Mesa de Servicio

Si

<Es viable realizar €
mantenimiento?

Responde oficio y folio de Mesa de
Servicio.

Fin

Identifica tipo de mantenimiento y
origen.

2
| Recibe llamada telefénica y levanta
Lol N

folio

Reporte

3

Evalua solicitud.

Si
¢Requierede otro
tipo de apoyo?

4

Resuelve via telefénica o asistiendo,
cierrareporte.

Fin
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Director/a de Gobiemo Electrénico
Jefa/e de Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Servidor/a Publico/a de la
Mesa de Servicio Dependencia solicitante

No

¢Es correctivo o
evolutivo?

8
Verifica y reproduce el problema y
se realiza andlisis para la propuesta
de solucion
\
9
Genera el plan de Andlisis, Disefio,
P Construccién e Implantacion del
sistema.
A
10
Asigna al personal que intervendra.
\
11
Realiza el mantenimiento en el
servidor de desarrollo.
12
Genera plan de pruebas

13

Plan de Pruebas

14
Elabora Protocolo de Cierre de Etapa

P Revisa sistema en ambiente pruebas.

Si

de Pruebas y Protocolo de Entrega o|
Protocolo de Validacién y Transporte[—]
a Productivo.

¢Esta correcto?

53




Manual de

Procedimientos
1 EORETARIADE
p‘lebld l ey De la Direccién de

CIUDAD INCLUYEKTE
11b 202

ADMINISTRACION Gobiemo

Electrénico

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

Director/a de Gobiemo Electrénico
Jefa/e de Departamento de Ingenieria de
Aplicaciones

Servidor/a Publico/a de la
Mesa de Servicio Dependencia solicitante

15

Recaba las firmas de los protocolos.
Remite a la Direccién de Gobierno
Electroénico los protocolos firmados.

Protocolo

16

Libera sistema en ambiente
productivo.

h J 17
Entrega por oficio el sistema de
software informando el despliegue
en ambiente productivo.
Adjuntando copia de los protocolos
firmados mencionados en el paso
15.

Protocolo

Fin
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V. DEPARTAMENTO DE SERVICIOS WEB

Nombre del Desarrollo de portales y paginas web del gobierno municipal
Procedimiento:
Objetivo: Analizar, planear y desarrollar el Portal Integral del Honorable

Ayuntamiento del Municipio de Puebla y micro sitios, en base a
buenas practicas y metodologias de desarrollo para obtener
portales y péaginas Web con calidad de contenido para la
audiencia, administrables y de facil mantenimiento.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 41,
fracciones |, lll y IV.

Politicas de
Operacién:

1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el Portal Institucional del Gobierno Municipal y los
proyectos que de él se deriven.

2. EI' Servidor Publico de la Dependencia solicita via oficio
dirigido a el/la Director/a de Gobierno Electrénico, el
desarrollo de portal o pagina Web.

3. El Analista Consultivo A en coordinacién con el Servidor
Publico de la dependencia o entidad solicitante definen los
objetivos del sitio o pagina, la audiencia y los servicios que se
requieran y quedaran asentados en el formato de Planeacién
Inicial.

4. La informacién del, contenido del portal o pagina, debe ser
validada por los enlaces designados por la dependencia o
entidad solicitante.

5. El sitio o pagina se entrega junto con el formato oficial
autorizado por la Contraloria Municipal FORM.1767-
A/SAD1821/1118 “Liberacién de Soluciones de Desarrollo o
Mantenimiento de Portales y Paginas Web".

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable
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Descripciéon del

Procedimiento: Desarrollo de portales y paginas web del gobierno

municipal
Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe de 1 Recibe oficio, solicitando: 1 original
Departamento e Desarrollo de portales 6
de Servicios e Desarrollo de péginas o
Web secciones Web.
Turna a el o la Analista Consultivo
A.
Analista 2 | Analiza solicitud con la finalidad de 1 original
Consultivo A estructurar el proyecto.
3 |Define objetivo, tipo de audiencia,
y servicio, agenda reuniéon con
servidor publico de la
dependencia.
4 |Genera documento de planeacién| Documento de | 1 original
inicial de la pagina o portal Web. planeacion
5 |Define estructura de la pagina o
portal Web.
6 |Realiza  distribucion de los
contenidos en la pagina del portal
mediante diagramas de
distribucion y solicita bocetos a
Analista.
Analista 7 |Elabora bocetos de disefio para la Boceto 1 original
pagina o portal Web, solicita al
Servidor Publico de la
Dependencia Solicitante reunirse
para revision.
Servidor 8 |Revisa bocetos de la pagina o Boceto 1 original
Publico de la portal Web.
Dependencia En caso de no aprobar regresa a la
Solicitante actividad no. 7
En caso contrario:
Analista 9 |Solicita reunién con el Servidor
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Consultivo A

Piblico de la Dependencia
Solicitante para recabar
informacién para el contenido de
la pagina o portal Web.

Consultivo A

técnica de la pagina o portal Web
que se liberd.

Servidor 10 |Integra y remite informacion en Formato 1 original
Piblico de la formato oficial autorizado por la| FORM.1766-
Dependencia Contraloria Municipal “Acuerdo de |A/SAD1821/1118
Solicitante cambios para el desarrollo o

mantenimiento de portales 'y
paginas web"”.

Analista 11 |Recibe informacién y asigna

Consultivo A personal para el desarrollo de la
pagina o portal Web turnandola a
los Analistas.

Analista 12 |Desarrolla la pagina o portal Web

y remiten al Analista Consultivo A.

13 |Capacita al enlace de Ia
Dependencia, que serd el
encargado del mantenimiento del
Portal.

14 | Agenda reuniéon con el Servidor
Piblico de la dependencia
solicitante para liberar pagina.

Jefe de 15 |Firma formato de Acuerdo de Formato 2
Departamento Liberacion de Soluciones de| FORM.1767- | originales
de Servicios Desarrollo o Mantenimiento de|A/SAD1821/1118

Web, Portales y Paginas Web autorizado

Analista por la Contraloria Municipal
Consultivo Ay

Servidor
Publico de la
Dependencia

Solicitante

Analista 16 |Integra expediente en una carpeta Expediente 2 Carpetas

Termina de procedimiento.
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Jefe de Departamento de Servicios Web

Analista Consultivo A

Servidor Publico de la Dependencia Solicitante

® Desarrollo de paginas o secciones
Web.
Y turna a el o la Analista Consultivo A.

Analista A,B
( Inicio )
h 4 L 2
Recibe oficio, solicitando:
® Desarrollo de portales 6 Analiza solicitud con la

finalidad de estructurar el
proyecto.

A 4

A 4

Define objetivo, tipo de
audiencia, y servicio, agenda
reunién con servidor publico
de la dependencia.

I 4

Genera documento de
planeacién inicial de la pagina
o portal Web.

Documento de
planeacién

Define estructura de la pagina
o portal Web.

I .

Realiza distribucién de los
contenidos en la pagina del
portal mediante diagramas de
distribucién y solicita bocetos
a Analista.

I 7

Elabora bocetos de disefio
para la pagina o portal Web,

.| Revisa bocetos de la pagina o

P solicita al Servidor Publico de
la Dependencia Solicitante
reunirse para revision.

Boceto

g portal Web.

éBoceto

aprobado?
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Jefe de Departamento de Servicios Web

Analista Consultivo A
AnalistaA,B

Servidor Publico de la Dependencia Solicitante

15

9

Solicita reunién con el Servidor
Plblico de Ila Dependencia

10

Integra y remite informacion en
formato oficial autorizado por la
| Contraloria Municipal “Acuerdo

Solicitante para recabar
informacién para el contenido de
la pagina o portal Web.

11

Recibe informaciéon y asigna
personal para el desarrollo de laf

"|de cambios para el desarrollo o
mantenimiento de portales y
paginas web”.

Formato

pagina o portal Web turnandola a|

los Analistas.
l 12

Desarrolla la pagina o portal Web
y remiten al Analista Consultivo

A
l 13

Capacita al enlace de Ia
Dependencia, que sera el
encargado del mantenimiento del
Portal.

Firma formato de Acuerdo de
Liberacion de Soluciones de
Desarrollo o Mantenimiento de

y 14

Agenda reunion con el Servidor
Plblico de Ila dependencia
solicitante para liberar pagina.

Portales y Paginas Web| " [
autorizado por la Contraloria

Municipal

Formato

16

A 4

Integra  expediente en una

carpeta técnica de la pagina o
portal Web que se libero.
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@Paiebla

EraBad mMELETINFE
EETEH

ADMINISTRACION

DIRECCION DE GOBIERNO ELECTRONICO

SUBDIRECCION DE SISTEMAS
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS WEB

LIBERACION DE SOLUCIONES DE DESARROLLO O MANTENIMIENTO DE PORTALES Y

PAGINAS WEB
Area que lo solicita: Fecha:
1
Mombre del Proyecto:
Departamento:
Elabord Aprobd Revisd
Fecha: Fecha: Fecha:
2
Firma Firma Firma
Descripcién del trabajo:
3
Tipo de entrega: a
Anexos:
5
w.pabilaoaptia
a [ @rustmsic [ He

FORM_ITET-AIEADIE21MT11E
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Instructivo de llenado del Formato de Liberacién de soluciones de desarrollo o
mantenimiento de portales y paginas WEB
FORM. 1767-A/SAD1821/1118

Notas generales:

v’ El formato debera ser llenado con letra Avenir Book 12, en mayusculas y minusculas.

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

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

Llenado de formato:

1. Datos solicitud: Area que lo solicita, fecha en que se realiza la solicitud
empezando por dia, mes y afio separados por guiones y nombre del proyecto.

2. Departamento: Nombre, fecha y firma de la persona que elabora, aprueba y
revisa la solicitud.

3. Descripcién del trabajo: Detallar las actividades que se realizar durante el
mantenimiento.

4. Tipo de entrega: Anotar el tipo de entrega.

5. Anexos: Escribir datos adicionales.
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Nombre del
Procedimiento:

Mantenimiento de portales y péginas web del gobierno
municipal

Objetivo:

Mantener actualizado el contenido y/o estructura del portal o
pagina Web, para que los ciudadanos accedan a informacién
confiable y puedan realizar cualquier tramite o consulta sobre los
servicios que ofrece el Gobierno Municipal.

Fundamento
Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 41
Fraccion Il.

Politicas de
Operacioén:

1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el Portal Institucional del Gobierno Municipal y los
proyectos que de él se deriven.

2. El Servidor Publico de la dependencia o entidad debe
solicitar via oficio dirigido al Titular de la Direcciéon de
Sistemas, el mantenimiento del portal o pagina Web,
adjuntando formato oficial autorizado por la Contraloria
Municipal, “Acuerdo cambios para el desarrollo o
mantenimiento de portales y paginas web”, con nimero de
registro: FORM.1766-A/SAD1821/1118.

3. Las actualizaciones se entregan al Servidor Publico de la
dependencia o entidad solicitante con un oficio dirigido al
titular.

4. Una vez revisados los Contenidos, los Enlaces autorizan la
puesta en marcha de la Seccién o Micro-sitio.

5. En todo momento los Enlaces deben asegurarse de la
veracidad de los Contenidos, quedando prohibido publicar
Contenidos que violen derechos de autor, que sean de
caracter comercial, con fines de lucro, con ofensiva a terceros
o considerados como actos de proselitismo a favor de algin
fin politico y que impliquen sanciones contempladas por las
leyes electorales.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Variable
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municipal

Descripcién del Procedimiento: Mantenimiento de portales y paginas web del gobierno

Responsable

No

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Analista Consultivo
A

Realiza analisis de viabilidad para
el mantenimiento a la pagina o
portal Web de la Dependencia
Solicitante.

Anélisis de

viabilidad

1 original

Agenda reunién con el Servidor
Publico de la dependencia o
entidad solicitante para
presentar anélisis de viabilidad y
realiza acuerdo de cambios.

Prepara cronograma de
actividades para la asignacién de
tareas.

Cronograma

1 original

Solicita informacién relevante al
Servidor  Plblico de Ia
dependencia o entidad
solicitante  para inicio  del
mantenimiento de la pagina o
portal Web.

Servidor Publico
de la Dependencia
Solicitante

Entrega informacién necesaria
para mantenimiento de Ia
pagina o portal Web al Analista
Consultivo A.

Analista Consultivo
A

Turna la informacién y asigna al
Analista, para el mantenimiento
de la pagina o portal Web.

Analista

Realiza mantenimiento de la
pagina o portal Web.

Analista Consultivo
A

Libera mantenimiento de |la
pagina o portal Web de un
ambiente de pruebas.

Formato

1 original

Integra expediente del
mantenimiento de la pagina o
portal Web en wuna carpeta

Expediente

2 originales
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técnica.

Termina Procedimiento
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Analista Consultivo A Servidor Publico de la Dependencia Solicitante Analista A,B

Inicio

Realiza anélisis de viabilidad para
el mantenimiento a la pagina o
portal Web de la Dependencia
Solicitante.

Andlisis de viabilidad

Agenda reunién con el Servidor
Publico de la dependencia o
entidad solicitante para presentar
andlisis de viabilidad y realiza
acuerdo de cambios.

Prepara cronograma de
actividades para la asignacién de
tareas.

Cronograma

Solicita informacién relevante al
Servidor Publico de la
dependencia o entidad solicitante
para inicio del mantenimiento de
la pagina o portal Web.

l 6 7

Entrega informaciéon necesaria
o | para mantenimiento de la pagina
o portal Web al Analista
Consultivo A.

Turna la informacion y asigna al
Analista, para el mantenimiento
dela pdgina o portal Web.

| Realiza mantenimiento de la
| pagina o portal Web.

Libera mantenimiento de la
pagina o portal Web de un
ambiente de pruebas.

A

Integra expediente del
mantenimiento de la pagina o
portal Web en una carpeta
técnica.

Expediente
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Formato

pﬁ&b"d } ADMINISTRACION

i s B

o i | L

DIRECCION DE GOBIERNO ELECTRONICO

SUBDIREGGION DE SISTEMAS

DEFARTAMENTO DE SERVICIOS WEB

ACUERDO DE CAMBIOS PARA EL DESARROLLO O MANTENIMIENTO DE PORTALES Y
PAGINAS WEB

1
Birea que lo solicita: Fecha:
Departamento responsable:
Hefe de Proyecto:
Descripcion de la modificacion:

2

Nombre del Proyecto:
Estado Actual: Maodificacion solicitada:

3
Justificacion:

4

[Mambre u firma del solizitante]

Coordinadoria del drea

wi. puabilaoapital got e

J Pafoemu Ko 122, &io. Fisc Ceno Haddnco, Fusbls, Fus C

FORM_ITE6-AIEADIEZIMTIE
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Instructivo de llenado del formato acuerdo de cambios para el desarrollo o

mantenimiento de portales y paginas web
FORM. 1766-A/SAD1821/1118

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Avenir Book 12, en mayusculas y minusculas.

v El formato deberd ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para

los Usuarios de los trdmites y servicios.
v El formato no deberd ser modificado ya que estd autorizado y registrado por la

Contraloria Municipal, por lo que no se deberdn agregar u omitir campos, sélo en
los casos explicitamente indicados se podran agregar renglones o filas.

Llenado de formato:

1. Datos solicitud: Area que lo solicita, fecha en que se realiza la solicitud

empezando por dia, mes y afio separados por guiones y nombre del proyecto.

2. Nombre del proyecto: Describir el nombre completo del proyecto.
3. Estado actual y modificacion: Describir el estado actual y estado deseado del

proyecto.

4. Justificacién: Escribir de manera breve la justificacion de la solicitud del proyecto.
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Nombre del Alta de conjunto de datos en portal web del Honorable
Procedimiento: Ayuntamiento del Municipio de Puebla
Objetivo: Gestionar de manera &gil y efectiva los conjuntos de datos que

seran cargados al portal de datos abiertos.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestion territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administraciéon del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 41
Fracciones |, Il.

Lineamientos de implementaciéon de las politicas de datos
abiertos del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla
fraccion XV, XVI, XVIII, publicados en el periédico oficial el dia
04 de noviembre de 2015.

Politicas de
Operacién:

1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar el Portal Institucional del Gobierno Municipal y los
proyectos que de él se deriven.

2. La publicacion de datos abiertos del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla se realizard en el
portal http://gobiernoabierto.pueblacapital.gob.mx.

3. Los documentos deberdn ser remitidos via oficio a la
Direccién de Gobierno Electrénico.

4. El oficio debe contener la siguiente informacién:

a. Numero de oficio y fecha;

b. Procedencia del oficio;

c. Descripcion del tema;

d. Nombre y firma del Solicitante;

5. Enviar via correo electrénico, el formato de “Inventario
General de Datos Puebla”, con numero de registro
FORM.1761-A/SAD1821/1118, llenado y validado por los
enlaces de Datos Abiertos y Seguridad.

6. Los solicitantes deberadn remitir el conjunto de datos via
correo electrénico a la jefatura de Servicios WEB.

7. La Direccion de Gobierno Electrénico notificard la carga y
enlace de publicacién del conjunto de datos via oficio al
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solicitante.

8. Para el presente procedimiento, se entendera:

Enlace de Datos Abiertos: El enlace designado por el titular
de cada Dependencia o Entidad sujeta a la publicacion de
datos abiertos. Siendo su principal tarea la de facilitar el
acceso a la informacién y analizar los mejores usos de la
misma, de manera que se convierta en un activo para el
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Enlace Técnico: Corresponde a la Direccién de Gobierno
Electrénico, teniendo como principal tarea la de facilitar y
orientar el acceso a los sistemas y repositorios de informacién
de la Dependencia o Entidad y liderar la publicacion de los
datos en formatos abiertos.

Enlace de Seguridad: El enlace designado a por el titular de
cada Dependencia o Entidad, teniendo como principal tarea
la de garantizar el manejo adecuado de los riesgos y las
politicas de seguridad para proteccién de la informacién.

9. Enlace de Transparencia: Corresponde a la Coordinacién de
Transparencia. Su funcién principal es servir como apoyo
para analizar, asesorar, conceptuar y orientar sobre los datos
que son susceptibles de poner a disposicién de cualquier
persona.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Variable
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o Gobiermno
Electrénico NUm. de Revision: 02
Descripcién del Procedimiento: Alta de conjunto de datos en portal web del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla
Responsable |No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Enlaces 1 |Analiza y selecciona el (los) conjunto(s) de Formato 1
(datos datos candidato a publicarse en la plataforma| FORM.1761- |original
abiertos y de datos abiertos, mediante el llenado del |A/SAD1821/1118
seguridad) formato.
Enlace de 2 Envia la solicitud de validacién del (los) Oficio, _1,
Datos conjunto(s) de datos mediante oficio dirigido Formato original
Abiertos a IaJCoordinacién de Transparencia. ° FORM.1761-
A/SAD1821/1118
Enlace de 3 |Realizan un anélisis conjunto para verificar| Documento 1
Seguridad, que los datos no incumplan con ninguna de digital original
Enlace de las  restricciones establecidas en los
Transparencia lineamientos de implementacion de las
politicas de datos abiertos del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla.
Enlace de 4 |Envia la solicitud de validacién técnica y Oficio, 1
Datos publicacién de los conjuntos de datos, Formato original
Abiertos anexando en digital el formato de inventario| FORM.1761-
de datos y el (los) conjunto(s) de datos. A/SAD1821/1118
Enlace 5 |Elabora anélisis para verificar que el conjunto| Documento 1
Técnico de datos cumpla con los estandares y buenas digital original
practicas y realiza la carga del (de los)
conjunto(s) de datos en el portal
http://gobiernoabierto.pueblacapital.gob.mx.
Termina Procedimiento.
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Enlace de Datos Abiertos

Enlace Técnico

Enlace de Seguridad
Enlace de Transparencia

Inicio

Analiza y selecciona el (los)
conjunto(s) de datos
candidato a publicarse en la
plataforma de datos
abiertos, mediante el
llenado del formato

1

2

Envia la  solicitud de
validacion del (los)
conjunto(s) de datos
mediante oficio dirigido a la
Coordinacion de
Transparencia.

Realizan un analisis conjunto
para verificar que los datos
no incumplan con ninguna

de las restricciones
establecidas en los
»| lineamientos de

Oficio
Formato
4
Envia la  solicitud de
validacion técnica y

publicacién de los conjuntos

implementacion de las
politicas de datos abiertos
del Honorable
Ayuntamiento del Municipio
de Puebla.

Documento digital

digital el formato de
inventario de datos y el (los)
conjunto(s) de datos.

Oficio
Formato

de datos, anexando enj%

5

Elabora analisis para
verificar que el conjunto de
datos cumpla con los
estandares y buenas

P practicas y realiza la carga

del (de los) conjunto(s) de
datos en el portal http://
gobiernoabierto.pueblacapit
al.gob.mx

Documento digita
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EIUDIzzlLNIElI.ﬂL;:EHE GObIernO
Electrénico NUm. de Revisién: 02
Nombre del Desarrollo de aplicaciones moviles para dependencias y
Procedimiento: entidades del Gobierno Municipal
Objetivo: Analizar, planear, desarrollar y publicar en las distintas tiendas

digitales las aplicaciones moéviles del Honorable Ayuntamiento
de Puebla haciendo uso de las buenas practicas y metodologias
de desarrollo de aplicaciones moéviles, con la finalidad de
generar productor que cumplan son los estandares éptimos de
calidad, que sean de alta utilidad para la ciudadania.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 41,
fraccion V.

Politicas de
Operacién:

1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
disefiar e implementar herramientas tecnolégicas que apoyen
el desarrollo de las actividades de los
Servidores Publicos.

2. El Servidor Publico de la Dependencia solicita via oficio
dirigido a el/la Director/a de Gobierno Electrénico, el
desarrollo de una aplicacién mévil.

3. El Analista Consultivo A en coordinaciéon con el Servidor
Publico de la dependencia o entidad solicitante definen los
objetivos del aplicativo, la audiencia y los servicios que se
requieran y quedaran asentados en el formato de Planeacién
Inicial.

4. La informacién del, contenido del aplicativo, debe ser
validada por los enlaces designados por la dependencia o
entidad solicitante.

5. La aplicacion movil se publica a través de las plataformas
digitales que el drea solicitante requiera, mismas que pueden
ser Play Store (Android) y App Store (I0S).

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable
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Descripcién del Procedimiento: Desarrollo de aplicaciones méviles para dependencias y
entidades del Gobierno Municipal

. Formato o
Responsable No. | Actividad Tantos
Documento
Jefe/a de 1 Recibe  oficio, solicitando el
Departamento desarrollo de la aplicacion Movil , .
. Folio 1 original
de Servicios
Web
2 |Agenda reunién con el enlace
designado del rea solicitante con la _ -
Minuta 1 original

finalidad de Tomar Requerimientos,
turna a Analista A requerimientos

Analista 3 |Analiza requerimientos con la
Consultivo A finalidad de estructurar el proyecto.

4 | Define objetivo, tipo de audiencia, y
servicios que funcionaran a través
del aplicativo.

5 |Genera documento de planeacion| Documento

inicial de la aplicacién moévil de 1 original
planeacién
6 |Define estructura de la aplicacion
mouvil.
7 |Realiza  distribucion  de  los

contenidos de la aplicacion movil
mediante diagramas de distribucién
y solicita bocetos a Analista.

Analista 8 |Elabora bocetos de disefio la
aplicaciéon mavil, solicita al Servidor Boceto 1 original

Piblico de la  Dependencia

Solicitante reunirse para revision.
Servidor Plblico |9  |Revisa bocetos de la aplicacién
de la movil.

Depén.denaa ¢Aprueba boceto? Boceto 1 original

Solicitante En caso de no aprobar regresa a la

actividad no. 7
En caso contrario:
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Analista 10 |Solicita reuniéon con el Servidor
Consultivo A Piblico de la  Dependencia
Solicitante para recabar informacién
para el contenido de la aplicacién
movil.
Servidor Publico |11 |Integra y remite informacién de
dela | manera oficial. Oficio 1 original
Dependencia
Solicitante
Analista 12 |Recibe informacién y  asigna
Consultivo A personal para el desarrollo de la
aplicacion movil turndndola a los
Analistas.
Analista 13 |Desarrolla Aplicacion en su versién
demo y agenda cita con area
solicitante para su revision
Servidor Plblico |14 |Valida que las funcionalidades
dela requeridas se encuentren presentes
Dependencia en la Aplicacion desarrollada y
Solicitante otorga autorizacién para liberacién.
Jefe de 15 |Firma formato de Acuerdo de
Departamento Liberacion de  Soluciones de
de Servicios Desarrollo o Mantenimiento de
Web, Portales y Paginas Web autorizado -
. Ly , . Formato | 2 originales
Servidor Publico por la Contraloria Municipal
de la
Dependencia
Solicitante
Analista 16 |Publica la version final de la
Consultivo A Aplicacion Moévil en las tiendas
digitales que el &rea requirente
solicite.
17 |Integra expediente en una carpeta
técnica de la aplicacion moévil que se| Expediente | 1 carpeta
publico.
Termina de procedimiento.
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Jefe de Departamento de Servicios Web

Analista Consultivo A
Analista

Servidor Publico de la Dependencia
Solicitante

1
Recibe oficio, solicitando el
desarrollo de la aplicaciéon Movil
Folio
2

Agenda reunién con el enlace
designado del drea solicitante con la

>Analiza requerimientos con la

finalidad de Tomar Requerimientos,
turna a Analista Arequerimientos

finalidad de estructurar el proyecto

Y

Define objetivo, tipo de audiencia, y
servicios que funcionaran a través
del aplicativo.

v

Genera documento de planeacién
inicial de la aplicacion Movil

Documento de planeacién

Define estructura de la Aplicacién
Movil.

Realiza distribucion de los
contenidos de la aplicacion Movil
mediante diagramas de distribucién
y solicita bocetos a Analista.

Elabora bocetos de disefio la
aplicacién Movil, solicita al Servidor

Y :

Publico de la Dependencia
Solicitante reunirse pararevision.

-

Revisa bocetos de la aplicacion movil

Boceto
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Jefe de Departamento de Servicios Web

Analista Consultivo A
Analista

Servidor Publico de la Dependencia
Solicitante

Firma formato de Acuerdo de 15

Liberacion de Soluciones de
Desarrollo o Mantenimiento de &

Solicita reunién con el Servidor
Piblico de Ila Dependencia
Solicitante para
informacién para el contenido de
la Aplicacién Mévil

10

recabar —

éAprueba
boceto?

11

Integra y remite informacién de

12
Recibe informacion y asigna
persona para el desarrollo de la

manera oficial.

Oficio

Aplicacién Moévil turnandola a los
Analistas.

Desarrolla  Aplicacion en su

13

Valida que las funcionalidades 14

requeridas * encuentren

verson demo y agenda cita con
area solicitante para su revision

P presentes en la Aplicacién
desarrollada y otorga

autorizacién para liberacion.

Portales y Paginas Web autorizado
por la Contraloria Municipal

Publica la vers6n fina de la
>Aplicacién Movil en las tiendas

digitales que el area requirente

solicite.

Integra expediente en una
carpeta técnica de la aplicacion
movil que se publico.

Expediente

16

17
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VI. DEPARTAMENTO DE GESTION DE PROGRAMAS DE INNOVACION

Nombre del Gestion de Solicitudes al Centro de Informacion y Atencidn
Procedimiento: Ciudadana
Objetivo: Ser un medio efectivo y confiable para el ciudadano, canalizando

y dando seguimiento a las peticiones que se turnan a las
dependencias que brindan el servicio, con la finalidad de lograr
el acercamiento entre la ciudadania y el Gobierno Municipal.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 42
Fracciones |, Il y IV.

Politicas de
Operacién:

1. El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
coordinar, administrar y verificar el 6ptimo funcionamiento de
las plataformas tecnoldgicas implementadas en el gobierno
municipal en el dmbito de su competencia.

2. Las recepcionistas de cada uno de los conmutadores del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla cuentan
con las herramientas necesarias para la atencién vy
canalizacién correcta de las solicitudes de informacion.

3. Se entenderd como operador, al personal adscrito al
Departamento de Gestién de Programas de Innovacion, de la
Subdireccién de Sistemas, quien atiende las solicitudes de
informacién de la ciudadania del Centro de Informacién y
Atencién Ciudadana “072"

4. Los operadores del 072 cuentan con diversos canales de
recepcion de solicitudes de informacién tales como: portal
del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla,
Aplicacién Mévil, linea 072.

5. Los operadores del Centro de Informacién y Atencién
Ciudadana “072", cuentan con una plataforma de Gestidn
para la atencion y canalizacion correcta de las solicitudes en
tiempo real. Para los incidentes recibidos via web y movil, el
operador los filtrard para su aceptacion.
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El operador entregard un nimero de incidente al ciudadano.
Si el incidente se gener6é en la WEB o aplicacion mévil, la
aceptacion y nimero de registro, se enviard al ciudadano via
correo electrénico.

. Cada una de las Dependencias que integran la plataforma de

gestion del Centro de Informaciéon y Atencidén Ciudadana
determina los tiempos de verificacién y solucién de acuerdo a
sus procesos, recursos financieros, humanos, etc.

Los estados de los folios de la plataforma del Centro de
Informacién 'y Atenciéon Ciudadana son los siguientes:
Registrada, aceptada, estas dos primeras serdn
responsabilidad del Centro de Informacién y Atencién
Ciudadana “072"; verificada, asignada y solucionada quedan
en resguardo de las diferentes Dependencias las que
cambiaran de estatus de acuerdo a la atencién de las
anteriores.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Variable
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Descripcién del Procedimiento: Gestién de Solicitudes al Centro de Informaciéon y

Atencién Ciudadana

. Formato o
Responsable | No. Actividad Tantos
Documento

Recibe Solicitud

Analista A 6 1 | ¢El reporte se recibié via telefénica?
Analista B No: Continta en la actividad 10.

De lo contrario

2 | Clasifica la solicitud de la informacidon
y/o el incidente

3 | Registra en base de datos la solicitud.

¢ Es competencia del Municipio?
No: Termina procedimiento.

4 | Si: 4El Ciudadano solicita informacién?
Si: Informa al ciudadano.
Termina procedimiento.

No: ;El reporte es de alumbrado
publico?

5 | Si: Transfiere llamada al proveedor
encargado del alumbrado publico.
Termina Procedimiento.

En caso contrario

6 | ;Existe el incidente?

Si: Informa estatus del incidente al
ciudadano y registra comentarios
Termina procedimiento.

7 | No: Busca en la base de datos si existe
reportante. ; Existe reportante?

8 | No: Captura datos del Ciudadano
(reportante): Nombre Completo, Correo
electrdénico, teléfono

Si: Continta actividad. Paso 9

9 |Ingresa datos del incidente (tipo,
subtipo, dependencia que atiende el
incidente, comentarios del incidente,
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localizaciéon en el mapa.) Informa al
Ciudadano su numero de incidente.
Termina procedimiento.

10 | Recibe por WEB, APP, Audio y filtra la
informacion.

. Es correcta la informacion?

Si: Regresa a la actividad 7.

En caso contrario:

11 | Solicita mas informacién o rechaza el
trdmite segln corresponda.

Termina procedimiento.
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A

Analista B

nalista A

Inicio

.

Recibe Solicitud

¢El reporte se recibid via
telefénica?

Clasifica la solicitud de la
informacién y/o el incidente

}

Registra en base de datos la
solicitud.

¢Es competencia del
Municipio?

¢El Ciudadano solicita
informacion?

¢El reporte es de
alumbrado publico?

¢ Existe el incidente?

4

Informa al ciudadano Fin

S
Transfiere llamada al
proveedor encargado del Fin
alumbrado publico
6

Informa estatus del incidente
al ciudadano y registra Fin

comentarios
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Analista A
Analista B
B
7

Busca en la base de datos si
existe reportante.

Sl

¢ Existe reportante?

Captura datos del Ciudadano
(reportante): Nombre Completo, Correo
electrénico, teléfono L

umero de report

9
Ingresa datos del incidente (tipo, subtipo,

dependencia que atiende el incidente,
¥ comentarios del incidente, localizacién en Fin
el mapa.) Informa al Ciudadano su nimero

de incidente.

10

Recibe por WEB, APP, Audio y filtra la
informacién.

éEs correctala
informacién?

Solicita mds informacién o rechaza el
trdmite segln corresponda

v

e
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Nombre del
Procedimiento:

Administracion de cuentas de correo electrénico institucional del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla

Objetivo:

Organizar, y controlar las cuentas de correo electrénico
institucional del Honorable Ayuntamiento del Municipio de
Puebla, de acuerdo a las solicitudes de las dependencias y
organismos no centralizados adscritos a este, con el fin de
agilizar el manejo de la informaciéon y reducir el uso de recursos
materiales.

Fundamento.
Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 42
Fraccion VII.

Politicas de
Operacién:

1.El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de
otorgar asesoria en materia de informatica y tecnologias de la
informacién a las Dependencias y Entidades.
2.El o La solicitante debera tener instalado en la computadora el
programa Outlook.
3.La solicitud de creacién de cuenta, serd via oficio, dirigido a
el/la Director/a de Gobierno Electrénico, debiendo especificar
si es para uso individual (servidor publico) y/o programa o
proyecto.
Para el caso de la cuenta de correo electrénico individual debe
incluir en el oficio lo siguiente:
e Nombre completo de Servidor Publico.

e Puesto

e Unidad Administrativa de la dependencia o entidad
adscrita.

e Nimero de Control.

Para el caso de la cuenta de correo electrénico de un
programa o proyecto debera incluir en el oficio lo siguiente:
e Nombre completo del programa o proyecto;

e Nombre completo del Servidor Publico;
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e Puesto del Servidor Publico.

4.El nombre de cuenta de correo electrdonico, es de acuerdo a
los “Lineamientos para el Uso del Correo Electrénico del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla” que se
encuentren vigentes y publicados en el portal del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

5.El enlace Administrativo de la dependencia solicitante, debe
informar a la Direccion de Gobierno Electrénico, los
movimientos del personal (bajas y cambios) que tengan cuenta
de correo electrénico institucional, para las acciones
correspondientes, con el fin de evitar el mal uso de la cuenta
en mencion y la generacién de una base de datos de cuentas
de correo electrénico obsoleto.

Tiempo Promedio de
Gestion:

11 dias habiles
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institucional del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla

Descripcién del Procedimiento: Administracion de cuentas de correo electrénico

solicitante y realiza respaldo de
la cuenta de correo electrénico.

Termina Procedimiento.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe/a de 1 |Recibe oficio y turna para su Folio 1 original
Departamento de atencion.
Gestion de
Programas de
Innovacion
Analista 2 |Revisa oficio e informa al Folio 1 original
Consultivo A Analista A.
La solicitud es:
¢Respaldo? Continta en Ia
actividad 6.
¢Baja? ContinlGa en la actividad
7.
En caso contrario:
Analista A 3 |Acude a la dependencia
solicitante.
¢Requiere configuracion?
No: Continta en la actividad 5.
En caso contrario:
Configura computadora.
5 |Crea cuenta y la envia mediante
oficio en sobre cerrado.
Termina Procedimiento.
6 |Acude a la dependencia
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7 |Desactiva cuenta de la base de

datos e informa al solicitante.

Termina Procedimiento.
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Jefe de Departamento de Servicios Web

Analista Consultivo A

Analista A,B

Recibe oficio y turna para su

Revisa oficio e informa al

atencion.

Folio

A 4

Analista A.

¢éQué tipo de

Acude a la dependencia
solicitante.

¢Requiere
configuracién?

solicitud es?

Otro

Configura computadora.

v 5

Creacuentay la envia
mediante oficio en sobre e
cerrado.

Fin

6

Acude a la dependencia
solicitante y realiza respaldo
de la cuenta de correo
electronico. Fin de proceso.

Desactiva cuenta de la base
de datos e informa a el o la
solicitante.

Fin
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Nombre del Operacién de la Mesa de Servicio.

Procedimiento:

Objetivo: Establecer y operar un punto Unico de contacto para que los
usuarios de los servicios hagan llegar sus solicitudes de servicio
de TIC, para efecto de que las mismas sean atendidas de
acuerdo con los niveles de servicio establecidos.

Fundamento. Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 42
Fraccion
Politicas de 1.El/La Subdirector/a de Sistemas es el/la encargado/a de vigilar
Operacioén: que las solicitudes de los servidores publicos registrados en
la mesa de servicio sean canalizadas a las areas responsables
para su atencion.
Tiempo Promedio de | 24 horas.
Gestion:
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Descripcién del Procedimiento: Operacién de la Mesa de Servicio.

Responsable

No.

Actividad

Formato o

Documento

Tantos

Usuario/a

Marca a la extensién asignada
para reportar incidencias
relacionadas con la Direccion de
Gobierno Electroénico.

Analista A

Responde la llamada con su
script de inicio.

Usuario/a

Describe brevemente su
problematica.

Analista A

Elabora preguntas y pide se
realicen actividades basicas para
solucionar la problematica.

iSe  solucioné  problema?
Si: pasar a la actividad 17
De lo contrario

Solicita un nimero de reporte
anterior con la finalidad de
agilizar el proceso.

¢Cuenta con un nimero de folio
anterior?

Si: se pasa a la actividad 8.

De lo contrario.

Solicita al usuario datos como
Nombre, Teléfono, Extensién,
Cargo, Dependencia, Direccién
y Area en la que esté asignado.

Captura una breve descripcién
de la problematica y asigna.

Asigna el nivel de Prioridad.

Asigna la incidencia al jefe de
departamento correspondiente.

10

Informa al usuario su nimero de
folio.

Folio de
servicio.

11

Termina la llamada con su script
de cierre.
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12

Da seguimiento a la atencién de
la incidencia.

13

Corrobora el estado de la
incidencia.

14

Llama a la extensidén del usuario
para confirmar la solucién de la
incidencia.

15

Responde con el script de inicio.

16

Solicita al usuario confirmar la
solucién de la probleméatica
reportada.

¢ Esta resuelto el reporte?
No: pasar a la actividad 9

De lo contrario.

17

Documenta los comentarios del
usuario.

18

Da por cerrado el incidente.

19

Genera una estadistica mensual
de los incidentes recibidos y
atendidos.

Termina Procedimiento

90




Piebla

CIUDAD INCLUYEKTE
11b 202

Manual de

l SN Procedimientos
[ ioMNsTacGy | D 12 Direccidén de
Gobierno

Electrénico

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

El/La Usuario/a

El o La Analista

=

\d !
2
Marca a la extension asignada para reportar
incidencias relacionadas con la Direccién de Gobierno P Responde la llamada con su script deinicio.
Electrénico.
3
Describe brevemente su problematica. - 4
[ o | Elabora preguntas y pide se realicen actividades
" basicas para solucionar la problematica.
éSe soluciono
problema?
5
Solicita un nimero de reporte anterior con la
finalidad de agilizar el proceso.
Si
uenta con U
nudmero de folio
anterior?
No
6

Solicita al usuario datos como Nombre, Teléfono,
Extensién, Cargo, Dependencia, Direccién y Area en
la que esta asignado.

v ;

Captura una breve descripcién de la problematica y

asigna.
Y s

- Asigna el nivel de Prioridad.

v

Asigna la incidencia al jefe de departamento
correspondiente.

B v

Informa al usuario su nimero de folio.

10

Folio de servicio.

91




Piehlal

CIUDAD INCLUYEKTE
11b 202

SR
ADMINISTRACION

Manual de
Procedimientos
De la Direccién de
Gobierno
Electrénico

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

El/La Usuario/a

El o La Analista

Termina lallamada con su script de cierre.

v

Daseguimiento a la atencion de laincidencia.

v

Corrobora el estado de laincidencia.

v

Llama a la extensidon del usuario para confirmar la
solucién de la incidencia.

v

Responde con el script de inicio.

A

Solicita al usuario confirmar la solucién de la
problematica reportada.

¢Estaresuelto &
reporte?

Documenta los comentarios del usuario.

v

Da por cerrado el incidente.

A

Genera una estadistica mensual de los incidentes
recibidos y atendidos.

D

11

12

13

14

15

16

17

18

19
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VI.  DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA.

Nombre del Mantenimiento preventivo para la infraestructura tecnoldgica del
Procedimiento: | Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla
Objetivo: Garantizar la  disponibilidad de los servicios de redes,
telecomunicaciones y radiocomunicaciones.
Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestion Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44, Fraccién I.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacién: encargado/a de elaborar y proponer al Director de Gobierno
Electronico, los planes de mantenimiento y modernizaciéon de la
infraestructura tecnolégica del Gobierno Municipal.
2. Se realizardn 2 mantenimientos preventivos al afio, los cuales
seran realizados por un Especialista de Tercer Nivel.
3. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica a través del o
la Jefe/a de Departamento designara a un/a especialista de
Soporte de Segundo Nivel para supervisar que se lleve a cabo el
mantenimiento preventivo.
4. Se realizard un respaldo mensual de la configuracién del equipo
activo en uso del Honorable Ayuntamiento del Municipio de
Puebla por especialista de Segundo Nivel.
Tiempo 1 a 30 dias.
Promedio de
Gestion:
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Descripcion del Procedimiento: Mantenimiento preventivo para la infraestructura
tecnoldgica del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe/a de 1 | Elabora e informa calendario de | Calendario 1 Original
Departamento mantenimiento preventivo a la
de infraestructura  del  Honorable
Administracién Ayuntamiento del Municipio de
de Puebla.
Infraestructura
Especialista 2 | Acude al sitio programado vy
tercer nivel realiza el mantenimiento.
3 | Entrega reporte de las actividades Reporte 1 Original
realizadas, informando las
necesidades de mantenimientos
correctivos para prevenir fallas.
Jefe/a de 4 | Revisa reporte e informa el Reporte 1 Original
Departamento resultado a el/la Director/a.
de
Administracién
de
Infraestructura
5 | ¢Requiere mantenimiento
predictivo?

Si:  Programa mantenimiento vy
turnaaélola

Especialista de Tercer Nivel.

En caso contrario:

Termina Procedimiento.
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Jefe/a de Departamento de Administracion de
Infraestructura

Especialista tercer nivel

Elabora e informa  calendario  de
mantenimiento preventivo a la infraestructura

Acude a sitio programado y realiza el

del Honorable Ayuntamiento del Municipio de

Puebla.

4

Revisa reporte e informa el resultado a €l/la
Director/a.

¢Reaquiere
mantenimiento
predictivo?

Si

i 5

Programa mantenimiento yturnaaelo la
Especialista de Tercer Nivel.

I

-

mantenimiento.

! ;

Entrega reporte de las actividades realizadas,
informando las necesidades de

mantenimientos  correctivos para prevenir
fallas.

Reporte
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Nombre del
Procedimiento:

Mantenimiento correctivo para la infraestructura tecnolégica del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Objetivo: Minimizar el tiempo de interrupcion de los servicios de la
infraestructura por causa de dafio o falla.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fracciones | y XIII.

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacioén: encargado/a de elaborar y proponer al Director de Gobierno

Electrénico, los planes de mantenimiento y modernizacién de la
infraestructura tecnolégica del Gobierno Municipal.

2. En caso de dafio o falla se atenderd de forma inmediata para
garantizar la disponibilidad de los servicios, debiendo informar a
los o las Titulares para tomar las medidas necesarias para que
exista la menor afectaciéon posible en lo que se solventa el
servicio.

Tiempo Promedio
de Gestioén:

1 a 30 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Mantenimiento correctivo para la infraestructura
tecnolégica del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Monitoreo 1 | Detecta fallas o interrupciones en
los servicios.
Analista 2 |Reporta a el/la Jefe/a de
Consultivo Departamento de Administracién

de Infraestructura.

3 | Acude al sitio y evalua
cLa falla es competencia del
Departamento?

4 | Si: Evalla la severidad de la falla.

S ¢Se puede reparar en sitio?
Si: Resuelve falla.

No: ;Cuenta con equipo de
respaldo?

6 Si: Configura y reemplaza
equipo por el danado.
Termina Procedimiento.

7 No: Retira equipo.

8 ¢ Tiene reparacion?

Si: Entrega a Especialista de
Tercer Nivel y continta en
actividad 10.

En caso contrario: ir a
Procedimiento para
Adquisicion de Bienes
Tecnolbgicos.

Analistay 3er | 9 | No: Informa origen de falla a el/la
nivel Jefe/a de Departamento vy
Titulares de la dependencia.

10 | Documenta mantenimiento.

Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Mantenimiento Correctivo para la Infraestructura Tecnolégica del Ayuntamiento .

Monitoreo

El/lLa Analista Consultivo

( Inicio )

1

servicios.

Detecta fallas o interrupciones en los

2

Reporta a ellla Jefe/a de Departamento
de Administracién de Infraestructura.

Acude al sitio y evalta

7 Competencia d&
Departamento?

Si
4
Evalua la severidad de la falla
e puede reparar &
sitio?
Si
5

No
Resuelve falla.

ZCuenta con equipo de
respaldo?

Si
|

dafiado.

Configura y reemplaza equipo por el

Fin

Reftira equipo

\/

Elo La Analista y 3er nivel
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Mantenimiento Correctivo para la Infraestructura del Ayuntamiento.

Monitoreo

EllLa Analista Consultivo

Elo La Analista y 3er nivel

¢ Tiene reparacion?

Entrega a Especialista de Tercer Nivel

9

Informa origen de falla a ellla Jefe/a de
Departamento y Titulares de la
dependencia.

Ir a Procedimiento para
Adquisicion de Bienes
Tecnoldgicos.

P Documenta mantenimiento.

Fin
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Nombre del Monitoreo y mantenimiento de redes.

Procedimiento:

Objetivo: Mantener una red segura, estable y convergente que reduzca fallas y
tiempos de respuesta haciendo més eficiente el servicio de las
telecomunicaciones.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestiéon Territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44, Fraccion |l.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacioén: encargado/a de elaborar y proponer al Director de Gobierno
Electrénico, los planes de mantenimiento y modernizacién de la
infraestructura tecnolégica del Gobierno Municipal.
2. Toda solicitud para atencién de fallas (Incidentes) en la red, debera
realizarse a través de la Mesa de Servicio Tel. 3095100, ext. 5151, o
por oficio dirigido a el o la Titular de la Direccién de Gobierno
Electrénico.
3. El seguimiento acerca de la atencién solicitada se hard por medio
de la Mesa de Servicio hasta la conclusién de la solicitud y
respuesta del oficio.
4. La Mesa de Servicio llevard el registro de todas las acciones
realizadas y de las personas que han intervenido en el proceso de
solucion del Incidente y tendrd la responsabilidad de informar a
el/la Usuario/a acerca de cada reporte que haya levantado.
Tiempo Promedio | 1a 5 dias.

de Gestién:
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Descripcién del Procedimiento: Monitoreo y mantenimiento de redes.

A
(coordinacién de
admén. y monitoreo
de
telecomunicaciones),
Auxiliar

la Mesa de Servicio y asigna la
solucion del Incidente a él o la
Analista A/B en el sistema. Ir a
Procedimiento de  Soporte de
Segundo y Tercer Nivel

Termina Procedimiento.

Responsable No. Actividad Formato o | - Tantos
Documento
Analista Consultivo | 1 |Monitorea la red en el Sistema de
A Monitoreo de  Dispositivos  de
(coordinacién de Telecomunicaciones.
admén. y monitoreo
de
telecomunicaciones)
;Falla la red (Incidente)?
No: Regresa a la actividad 1.
En caso contrario:
2 |Revisa y monitorea el sistema durante
5 minutos.
Auxiliar :Se restablece la red?
Si: Regresa a la actividad no. 1.
De lo contrario:
Analista Consultivo | 3 |Toma medidas de acuerdo a la
A complejidad de la falla.
(coordinacién de
admén. y monitoreo
de
telecomunicaciones)
Analista Consultivo | 4 |Levanta un reporte en el Sistema de

101




Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Pdebl d l SERETARADE Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

' De la Direccién de
nlunlzzlwiultztnt;:ins ADMNSTRACION Gobierno Fecha de actualizacién:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Diagrama de flujo del Procedimiento para el Monitoreo y Mantenimiento de Redes.

Elo La Analista Consultivo A

(Coordinacion de Admon. y Monitoreo de Elo La Auxiliar
Telecom.)
C Inicio )
\ 4 1

Monitorea la red en el Sistema de
Monitoreo de Dispositivos de
Telecomunicaciones.

No

¢Fallalared
(Incidente)?

Si
) 4 2
Revisa y monitorea el sistema durante 5

minutos.

Y

¢ Serestablece lared?

Toma medidas de acuerdo a laf,
complejidad de la falla.

A 4 4
Levanta un reporte en el Sistema de la
Mesa de Servicio y asigna la solucion del
Incidente a el o la Analista A/B en el
sistema. Ir a Procedimiento de Soporte
de Segundo y Tercer Nivel

Fin
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Fecha de actualizacion:22/01/2020

b Gobierno
Electrénico NUm. de Revisién: 02
Nombre del Alta, cambios, cancelacién y elaboracién de reportes de tarificacion de
Procedimiento: lineas telefénicas fijas.
Objetivo: Optimizar la disponibilidad uso y control de las lineas telefénicas fijas
(VolP y convencionales).
Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44, Fracciones | y IV.
Politicas de 1. El/lLa Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacioén: encargado/a de supervisar y coordinar la operacion de la
infraestructura tecnolédgica que soporta la operacién del Gobierno
Municipal.
2. La Direccidn de Gobierno Electrénico, a través de la Subdireccidn

de Infraestructura Tecnolégica y del Departamento de

Administracién de Infraestructura:

e Administrara, controlarad y elaboraré reportes de Tarificacién de
lineas telefénicas fijas, asi como el alta, cambios y cancelacion
de Usuarios/as y numeros de extensién, propiedad del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

e Administrard y actualizard el Sistema de Administracion
Telefénica (SAT Intertel), que es un instrumento técnico
operativo que regula el manejo y funcionamiento de las lineas
telefénicas fijas en la Administracién Municipal.

e Verificard la aplicacion del presente documento, en todas las
areas que conforman el Honorable Ayuntamiento del Municipio
de Puebla.

e Asignara e instalarad a las diferentes areas, las lineas telefonicas
fijas autorizadas por la Direccién de Gobierno Electrénico.

e Efectuard el control mensual o bimestral del consumo telefénico
realizado, identificando cualquier anomalia si existiere.

e Realizard el seguimiento y control periédico del uso adecuado
de las lineas telefdnicas fijas.

e Realizard el mantenimiento correctivo y/o preventivo y aparatos
telefénicos no convencional.

e Generard informaciéon para el control de llamadas, a las
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entidades que correspondan.
Elaborara la agenda telefénica institucional, en coordinacién con
las dreas o mas especificamente con las operadoras.

3. Las solicitudes de alta, cambio, cancelaciéon y reporte de

tarificacién, deberdn ser realizadas via oficio con los siguientes
datos del o la solicitante:

Tipo de servicio requerido

Nombre completo de el/la usuario/a
Puesto

Ubicacion

Beneficios solicitados

4. La solicitud de reporte de tarificacion, Unicamente se emitird el
denominado “total general por rubro”, en el cual se especificaran
los montos globales de llamadas realizadas a teléfonos locales,
celulares y larga distancia nacional e internacional.

Tiempo Promedio
de Gestién:

1 a 30 dias.
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Descripciéon del Procedimiento: Alta, cambios, cancelacién y elaboracién de reportes de
tarificacion de lineas telefénicas fijas.

Formato o

Responsable | No. Actividad Tantos
Documento
Elo La 1 |Realiza solicitud por oficio y con los Oficio 1 original
Solicitante requerimientos minimos.
Director/ade | 2 |Recibe oficio y analiza solicitud. Oficio 1 original
Gobierno
Electrénico

;Autoriza la instalacién y asignacién
de la linea telefénica fija (alta),
cambio, cancelacién o reporte de
tarificacion del area o Dependencia
solicitante?

No:Pasa a la actividad nimero 7, en
caso contrario:

3 |Documenta en el Sistema de la Mesa
de Servicio, turna folio a el/la Jefe/a
del Departamento de Administracién
de Infraestructura, adjuntando oficio
de solicitud, cambia el estado a

“Asignado”

Jefe/a del 4 |Asigna folio a él o la Analista
Departamento Consultivo A (Administracion y
de Monitoreo de Telecomunicaciones)

Administracion
de
Infraestructura
Analista 5 |Recibe requerimiento alta, cambio,
Consultivo A cancelacion o reporte de tarificacion
(coordinacién en el area
de 105dmodn..
Y monitoreo
de
telecomunicaci
ones)

6 |Recibe y realiza en el sistema de
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Analista A

administraciéon telefénica (Intertel), los
movimientos necesarios para la
instalaciéon y asignacién de la linea
telefénica fija para alta, cambio,
cancelacion.

Termina procedimiento.

Director/a de 7
Gobierno
Electrénico

E caso contrario:

Envia oficio con los motivos por los
cuales no se podrd atender el
requerimiento.

Termina procedimiento

Oficio

1 original
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Alta, Cambios, Cancelacién y Elaboracion de Reportes de Tarificacion de Lineas Telefénicas Fijas.

El o La Solicitante

Director/a de Gobiemo Electrénico
Jefe/a del Departamento de Administracion de
Infraestructura

El o La Analista Consultivo A
(Administracion y Monitoreo de Telecomunicaciones)
EL o La Analista A

Inicio

Realiza solicitud por oficio y con
los requerimientos minimos.

P Recibe oficio y analiza solicitud.

Autoriza la instalacion
reporte de tarificacion

solicitante?

Si

v

3

Documenta en el Sistema de la
Mesa de Servicio, turna folio a el/
la Jefe/a del Departamento de
Administracion de Infraestructura,
adjuntando oficio de solicitud,
No |cambia el estado a “Asignado”

y

Monitoreo

Asigna folio a el o la Analista
Consultivo A (Administracion y

Telecomunicaciones)

4
5
Recibe requerimiento alta, cambio,
de P cancelacion o reporte de tarificacién en el
area
6
7 Recibe y realiza en el sistema de

A\ 4

requerimiento.

Envia oficio con los motivos por
> los cuales no se podrd atender el

administracién telefénica (Intertel), los
movimientos necesarios para la
instalacion y asignacion de la linea
telefénica fija para alta, cambio,

cancelacion.
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Nombre del Administracién del data center.

Procedimiento:

Objetivo: Gestionar y vigilar el buen uso al data center.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestion Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion Il.

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacioén: encargado/a de coordinar y supervisar la operacién de los

servicios continuados del Gobierno Municipal.

. La solicitud de acceso a las instalaciones del data center se

realizard con tres dias habiles de anticipacion, mediante oficio
dirigido a la Direccion, anexando formato de solicitud usuario
data center con ndmero de registro FORM.1777-
A/SAD1821/1118, validado por la Contraloria Municipal.

. La Direccién de Gobierno Electrénico a través de la Subdireccién

de Infraestructura Tecnolégica y del Departamento de
Administracién de Infraestructura, es la Unica facultada para
realizar el alta de una cuenta de usuario y otorgar el acceso al
Data Center.

. A través de Jefatura de Departamento o nivel jerérquico igual o

mayor, se podra realizar la solicitud para el alta de una cuenta de
usuario.

. En caso de que la solicitud para el alta de una cuenta de usuario,

se requiera en un tiempo menor al establecido, la Mesa de
Servicio podré generar un folio en el Sistema, anexando el
Formato de Solicitud Usuario Data Center, asignandolo a el o la
Auxiliar (Monitoreo), del Departamento de Administracién de
Infraestructura.

Tiempo Promedio
de Gestién:

3 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Administracién del data center.

(Monitoreo)

Termina Procedimiento.

Responsable |No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Usuario/a 1 |Envia solicitud Data Center via Oficio 1 Original
solicitante oficio anexando formato. Formato
FORM.1777-
A/SAD1821/1118
Director/ade | 2 |Recibe oficio y formato, captura Oficio 1 Original
Gobierno en el Sistema de Mesa de Formato
Electrénico Servicio, cambia estado a FORM.1777-
“Asignado” o su equivalente en el |A/SAD1821/1118
Jefe/a de sistema.
Departamento
de
Administraciéon
de
Infraestructura
Auxiliar
(monitoreo)
mesa de
servicio
3 |Revisa la solicitud en el Sistema
de Mesa de Servicio.
i Es Alta, Modificacién o Baja?
Modificacién: pasa a la actividad
8.
Baja: pasa a la actividad 11.
Alta:
4 | ;Solicitud factible? Reporte 1 original
Si: Autoriza y asigna reporte a el o
la Auxiliar (Monitoreo). Pasa a la
actividad 6.
En caso contrario:
Auxiliar 5 |Documenta en el sistema.
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6 |Crea acceso al Data Center,
documenta en el Sistema de Mesa
de Servicio, y cambia estado a
“Resuelto” o su equivalente.

Director/ade | 7 |Envia el usuario Data Center Oficio 1 original
Gobierno mediante oficio con sobre cerrado
Electrénico y/o correo electrénico.
Jefe/a de Termina Procedimiento.
Departamento
de
Administracién
de
Infraestructura
Auxiliar
(Monitoreo)
Mesa de 8 |Genera reporte en el Sistema de
Servicio la Mesa de Servicio, adjuntando el

Formato de Solicitud usuario Data
Center, cambia el estado a
“Asignado” o su equivalente en el
Sistema y asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo)

Auxiliar 9 | Realiza modificacion de acceso al
(Monitoreo) Data Center, documenta en el
Sistema de Mesa de Servicio y
cambia el estado a “Resuelto” o
su equivalente en el Sistema.

Director/a de | 10 | Envia oficio y/o correo electrénico Oficio 1 Original
Gobierno informando  las modificaciones
Electréonico realizadas.

Jefe/a de Termina procedimiento
Departamento
de
Administracion
de
Infraestructura
Auxiliar
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(Monitoreo)

Usuario/a

M

Solicita la baja del usuario Data
Center, anexando Formato de
Solicitud Usuario Data Center, al
correo mesadeayuda

@pueblaciudadincluyente.gob.mx.

Formato
FORM.1777-
A/SAD1821/1118

1 Original

Mesa de
Servicio

12

Genera reporte en el sistema de
Mesa de Servicio, adjuntando
Formato de Solicitud Usuario Data
Center,
“Asignado” o su equivalente en el

cambia estado a

Sistema y asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo)

Auxiliar
(Monitoreo)

13

Realiza la baja del acceso Data
Center y documenta en el Sistema
de Mesa de Servicio. Cambia
estado a “Resuelto” o su

equivalente en el sistema.

Director/a de
Gobierno
Electréonico
Jefe/a de
Departamento
de
Administracion
de
Infraestructura
Auxiliar
(Monitoreo)

14

Envia oficio y/o

informar la baja.

correoc  para

Termina procedimiento

Oficio

1 Original
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Diagramade flujo del Procedimiento para la Administracion del Data Center

Director/a de Gobierno Electrénico
El/La Jefe/a de Departamento de

Envia solicitud Data Center

;Tc?{;/tz Administracion de Infraestructura EI(I& (I)‘;Qf)e(g';“
El o La Auxiliar (Monitoreo)
Mesa de Servicio
( Inicio )
2
Y 1

Recibe oficio y formato,
captura en el Sistema de

via oficio anexando
formato.

Oficio I

» Mesa de Servicio, cambia
estado a aAsignadoi o su
equivalente en el sistema.

ficio
Formato

3
Revisa la solicitud en el
Sistema de Mesa de
Servicio.

¢EsAlta,

| .

Autoriza y asigna reporte a

~—=< Maodificacion .
M oficacion Baja
5
factible? No » Documenta en Sistema.
Y
Si Fin
6

Crea acceso al Data Center,
documenta en el Sistema
+|de Mesa de Servicio, VY

el o la Auxiliar (Monitoreo).

M

"l cambia estado a
aResuelto’ 0 su
equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Administracion del Data Center

Elo La Usuario/a
solicitante

Director/a de Gobiemno Electronico
EllLa Jefe/a de Departamento de
Administracion de Infraestructura
Elo La Auxiliar (Monitoreo)
Mesa de Servicio

Elo La Auxiliar
(Monitoreo)

1

Solicita la baja del usuario Data
Center, anexando Formato de
Solicitud Usuario Data Center, al
correo

mesa.ayuda@pueblacapital.gob.

mX.
Formato /\—I

7

Envia el usuario Data Center
mediante oficio con sobre cerrado
ylo correo electrénico.

Oficio

A 4

Fin

8

Genera reporte en el Sistema de
la Mesa de Servicio, adjuntando
el Formato de Solicitud usuario

9

Data Center, cambia el estado a
“Asignado” o su equivalente en el
Sistema y asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo)

No. de reporte

10

Envia oficio y/o correo informando|

Realiza modificacion de acceso al
Data Center, documenta en el
Sistema de Mesa de Servicio y
cambia el estado a “Resuelto” o
su equivalente en el Sistema.

las modificaciones realizadas.

Oficio

Fin

12

Genera reporte en el sistema de
Mesa de Servicio, adjuntando
Formato de Solicitud Usuario

»{Data Center, cambia estado a
“Asignado” o su equivalente en el
Sistema y asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo)

Formato

14

Envia oficio ylo correo para|
<«

v 13

informar la baja.

Oficio

Fin

Realiza la baja del acceso Data
Center y documenta en el
Sisttma de Mesa de Servicio.
Cambia estado a “Resuelto” o su
equivalente en el sistema.
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Puebla

DIRECCION DE GOBIERNG ELECTRONICO
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICAS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA

Fecha:

SOLICITUD USUARIO DATA CENTER

1.- Datos del Solicitante
Nombre del Solicitanta:

Dependencia:
Departamento y/'o draa:

Ublcasion v taléfono:

1.- Tipo de Solicitud
Alts de nsuano
a Baja de wsuarie
Modificacion de uzuario

3.- Datos del Uzuario
MNombre del Usnario:

Dependencia:
Departamento y/'o draa:

Ublcasion v taléfono:

Obzervaciones:

Solicitants

Mombre v Firma

Usuanio

Mombre v Firma

FORM.1777-A/SAD1821/1118
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[ ADMINISTRACION

Instructivo de llenado del formato de solicitud de usuario data center
FORM. 1777-A/SAD1821/1118

Notas generales:

El formato deberad ser llenado con letra Avenir Book 12, en mayusculas y
minusculas.

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

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

Llenado de formato

. Datos solicitantes: Escribir nombre, dependencia, departamento, ubicacién y

teléfono del solicitante

Datos del Usuario: Escribir nombre, dependencia, departamento, ubicacion y
teléfono del usuario

Escribir el nombre y la forma del Solicitante y del Usuario.
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Nombre del Administracién de los usuarios de circuito cerrado CCTV.

Procedimiento:

Objetivo: Administrar los accesos de circuito cerrado CCTV con el fin de
proporcionar seguridad en las instalaciones del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion Il.

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacién: encargado/a de supervisar y coordinar la operacién de la

infraestructura tecnolégica que soporta la operacién del Gobierno
Municipal.

2. El acceso a circuito cerrado CCTV podra ser solicitado a partir del
Jefe/a de Departamento o mayor nivel jerarquico, en base al
tramite de la solicitud del usuario y contrasefa.

3. El/La Servidor/a Publico/a debera solicitar por oficio dirigido a la
Direccion de Gobierno Electréonico el acceso CCTV, con tres dias
habiles de anticipacion.

4. La Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Administracion de Infraestructura es la Unica
encargada de proveer el servicio de la CCTV.

5. La Subdirecciéon de Infraestructura Tecnolégica a través del
Departamento de Administraciéon de Infraestructura es la Unica
encargada de asignar el usuario y contrasefia para el uso de
CCTV; mismos que serdn entregados en sobre cerrado en un
maximo de tres dias.

6. En caso extraordinario, la mesa de servicio podréd generar un folio
en el sistema, adjuntando, asignandolo a el o la Auxiliar
(Monitoreo), esta accién estd encaminada a la atencidon de la
solicitud en un tiempo menor al establecido.

7. Se le informard a el/la Servidor/a Publico/a responsable del
acceso CCTV que el acceso es de uso exclusivo para quienes se
les ha asignado dichos privilegios por lo cual debera asegurarse
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gue ninguna otra persona utilice su cuenta, de lo contrario sera
dado de baja la cuenta de usuario.

Tiempo Promedio | 3 dias.
de Gestidn:
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Descripcién del Procedimiento: Administracién de los usuarios de circuito cerrado CCTV.

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Usuario/a 1 | Envia solicitud de servicio o reporte| Correo 1 Original
solicitante de incidente CCTV, por correo| electrénico
electrénico, llamada telefénica u Oficio
oficio.
Director/a de 2 |Recibe oficio y captura en el sistema Oficio 1 Original
Gobierno de Mesa de Servicio, cambia estado| Ndmero de
Electrénico “Asignado” o su equivalente en el| Reporte
sistema y asigna a el/la Jefe/a de
Departamento de Administraciéon de
Infraestructura.

Jefe/a de 3 |Revisa la solicitud en el Sistema de

Departamento Mesa de Servicio,

de . Es Alta, Modificacién o Baja?
Administracién Modificacién: pasa a la actividad 8.
de Baja: pasa a la actividad 11.
Infraestructura En caso contrario:
4 | ;Solicitud factible?
Si: Autoriza y asigna reporte a el o la
Auxiliar (Monitoreo). Pasa a la
actividad 6.
De lo contrario:
El o La Auxiliar | 5 |Documenta en sistema.
(coordinacién de Termina Procedimiento.
monitoreo)
6 |Crea acceso CCTV, documenta en el
Sistema de Mesa de Servicio, y
coloca el estado a “Resuelto” o su
equivalente.

Director/a de 7 |Envia oficio en sobre cerrado y/o Oficio 1 Original
Gobierno correo con el usuario y contrasefa Correo
Electrénico CCTV a el/la Usuario/a Solicitante. electrénico

Auxiliar Termina Procedimiento.

(coordinacién de
monitoreo)
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Mesa de Servicio| 8 |Genera reporte en el sistema de| Numerode | 1 Original
Director/a Mesa de Servicio, coloca estado| Reporte
Gobierno "Asignado” o su equivalente en el
Electrénico sistema y asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo).
Auxiliar 9 |Realiza modificacion de acceso
(coordinacién de CCTV y documenta en el Sistema de
monitoreo) Mesa de Servicio la actividad
realizada. Coloca al reporte estado
“Resuelto” o su equivalente en el
Sistema.
Director/ade | 10 |Envia via oficio y/o correo con las Oficio 1 Original
Gobierno modificaciones realizadas. Correo
Electrénico Termina Procedimiento. electrénico
Usuario/a 11 |Solicita a través de la Mesa de| Correo
Servicio la baja de un acceso CCTV, | electrénico
al correo de la mesa
mesa.ayuda@pueblacapital.gob.mx.
Mesa de Servicio | 12 |Genera reporte en el sistema de| Numerode | 1 Original
Mesa de Servicio, coloca estado Reporte
“Asignado” o su equivalente en el
sistema 'y asigna al personal
indicado.
Auxiliar 13 |Realiza la baja del acceso CCTV y
(coordinacién de documenta en el Sistema de Mesa
monitoreo) de Servicio la actividad realizada.
Coloca al reporte estado “Resuelto”
o su equivalente en el sistema.
Director/ade | 14 |Envia oficio y/o correo informando Oficio 1 Original
Gobierno la baja. Correo

Electrénico

Termina procedimiento.

electrénico
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Administracién de los usuarios de Circuito Cerrado CCTV.

Usuario/a
solicitante

Director/a de Gobierno Electrénico
Jefe/a de Departamento de
Administracion de Infraestructura

El o La Auxiliar
(Coordinacién de Monitoreo)
Mesa de Servicio

Inicio

1

Envia solicitud de servicio o
reporte de incidente CCTV, por
llamada

correo electronico,
telefdnica u oficio.

2

Recibe oficio y captura en el
sistema de Mesa de Servicio,
cambia estado “Asignado” o
su equivalente en el sistemay

"lasigna a el/la lefe/fa de
Departamento de
Administracion de
Infraestructura.

Oficio
3
Revisa la solicitud en el

Sistema de Mesa de Servicio,

Modificacién o

Autoriza y asigna reporte a el

Moficacion Baja
Alta e
5
¢ Solicitud .
N .
factible? o Documenta en Sistema
Y
Si Fin
6
4

o la Auxiliar (Monitoreo).

Crea acceso CCTV, documenta
en el Sistema de Mesa de

» . .
Servicio, y coloca el estado a

“Resuelto” o su equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Administracién de los usuarios de Circuito Cerrado CCTV.

Usuario/a
solicitante

Director/a de Gobierno Electrénico
Jefe/a de Departamento de Administracion de
Infraestructura

El o La Auxiliar
(Coordinacién de Monitoreo)
Mesa de Servicio

Solicita a través de la Mesa de
Servicio la baja de un acceso
CCTV, al correo de la mesa
mesa.ayuda@pueblacapital.g
ob.mx.

Envia oficio y/o correo para|
)

7 8
Envia oficio en sobre cerrado Genera reporte en el sistema
y/o correo con el usuario y de Mesa de Servicio, coloca
contrasefia CCTV a el/la estado “Asignado” o su
Usuario/a Solicitante. equivalente en el sistema y
Oficio asigna a el o la Auxiliar
(Monitoreo).
\ 4
Fin
Y 9
11 RealizZa  modificacion  de
10 acceso CCTV y documenta en
Envia oficio y/o correo el Sistema de Mesa de
< informando las modificaciones|< Servicio la actividad realizada.
realizadas. Coloca al reporte estado
“Resuelto” o su equivalente
I_OfICIO en el Sistema.
\4
Fin
12
Genera reporte en el sistema
de Mesa de Servicio, coloca
»{estado “Asighado” o su
equivalente en el sistema y
asigna al personal indicado.
14 Realiza la baja del acceso

CCTV y documenta en el
Sistema de Mesa de Servicio la

informando la baja.

Oficio

Fin

actividad realizada. Coloca al
reporte estado “Resuelto” o
su equivalente en el sistema.
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de o
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Nombre del Implementacién y monitoreo de los puntos de conexién de internet

Procedimiento: gratuito

Objetivo: Instalar puntos Wifi redes tipo mesh, para proveer el servicio de
internet inaldmbrico gratuito en puntos estratégicos de la
Ciudadania de Puebla, incorporando herramientas que permita
establecer un modelo de desarrollo comunitario, personal, social y
econémico.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccién X.

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacién: encargado/a de supervisar y coordinar la operacion de la

infraestructura tecnolégica que soporta la operaciéon del
Gobierno Municipal.

2. Lainstalacion de los puntos se realizard siempre y cuando resulte
viable el andlisis de factibilidad de técnica de voz y datos y el
analisis social, econémico y demografico en zonas de escasos
recursos.

3. Se licitard cada uno de los proyectos para la implementacion de
puntos de conexién de internet, y el proveedor acordado firmara
un contrato adecuado a las caracteristicas especificas de cada
punto de instalacion.

Tiempo Promedio
de Gestioén:

1 a 30 dias.
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Fecha de elaboracion:31/07/2017

Gobierno

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

de internet gratuito

Descripcién del Procedimiento: Implementacién y monitoreo de los puntos de conexiéon

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Director/a de 1 |Determina nimero de puntos de
Gobierno Electrénico conexion de internet gratuito a
Subdirector/a de instalar y turna a el/la jefe/a de
Infraestructura Administracién de Infraestructura
Tecnoldgica para la elaboracion del anélisis.
Jefe/a del 2 |Realiza anélisis social, econémico y| Informe 1 original
Departamento de demografico en zonas de escasos
Administracién de recursos.
Infraestructura
Analista 3 |Elabora informe de factibilidad| Informe 1 original
técnica de voz y datos y remite
resultados al Director/a de
Gobierno Electronico.
Director/a de 4 | Define y autoriza la instalacién de | Contrato de | 1 original
Gobierno Electrénico los puntos de conexiéon de| servicio
Subdirector/a de acuerdo al informe de factibilidad
Infraestructura técnica y analisis social, econémico
Tecnolbgica y demogréfico.
Proveedor 5 |Instala el punto de conexion. Reporte de | 1 original
instalacion.
Jefe/a del 6 |Agrega en el sistema el punto de
Departamento de conexion.
Administracién de
Infraestructura
7 |Monitorea el funcionamiento del
punto de conexion 'y la
conectividad otorgada por el
proveedor.
8 | ¢El funcionamiento es correcto? Reporte de | 1 original
Si: Elabora reporte de | seguimiento
seguimiento.
Termina procedimiento.
9 |En caso contrario: Reporte | 1 original
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M Gobiemo
Electrénico NUm. de Revisién: 02
Reporta falla a proveedor para para
reparacion. proveedor
Proveedor 10 |Repara e informa. Reporte de | 1 original
Termina Procedimiento. servicio
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la para la Implementacion y Monitoreo de los Puntos de Conexién de Internet Gratuito

Director/a de Gobiermo Electrénico

Jefe/a del Departamento de Administracion de
Infraestructura

A 2 . - i Proveedor
Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica El o La Analista del Departamento de Administracion de
Infraestructura
Determina nimero de puntos de 1 2
conexién de internet gratuito a . PRV .
) Realiza analisis social,
instalar y turna a el/la Jefe/a del - P d i
Departamento de Administracion »|economico y demogratico en
de Infraestructura para la zonas de escasos recursos.
elaboracién del analisis.
- 3

Elabora informe de

factibilidad técnica de voz y

datos y remite resultados al

Director/a de Gobierno

Electrénico.

5
Y informe |
4

Define y autoriza la instalacién
de los puntos de conexidon de

acuerdo  al informe de
factibilidad técnica y analisis
social, econémico y
demografico.

Contrato de Servicio

Agrega en el sistema el punto|
<

Y

Instala el punto de conexion.

Reporte de Instalacién

de conexion.
J 7

Monitorea el funcionamiento
del punto de conexiéon y la
conectividad otorgada por el
proveedor.

¢Funcionamiento
correcto?

i 8

Elabora reporte de
seguimiento.

Reporte de seguimiento

Reporta falla a proveedor para| o
.. <€
reparacion.

Reporte para proveedor

10

»{ Repara e informa.

Reporte de servici
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de o
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Nombre del Administracién de los recursos de telefonia.

Procedimiento:

Objetivo: Administrar los recursos que provean el servicio de comunicacién
telefénica del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla y
garantizar la disponibilidad a todos/as los/las Usuarios/as del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion IV.
Politicas de 1. El/lLa Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacioén: encargado/a de supervisar y coordinar la operaciéon de la

infraestructura tecnoldégica que soporta la operacion del
Gobierno Municipal.
2. Para el otorgamiento del servicio de telefonia se cuenta con
cuatro perfiles con los siguientes privilegios:
A: locales, celulares, larga distancia nacional (LDN), larga
distancia nacional (LDI).
B: locales, celulares, LDN.
C: locales, celulares.
D: locales.
El perfil A: Secretarios/as.
El perfil B: Los o Las Enlaces Administrativos/as, Directores/as.
El perfil C: Jefes/as de Departamento, El o La Analista Consultivo,
Coordinadores/as.
El perfil C: Personal cuyas funciones requieran el servicio local.
3. La concesién del servicio de telefonia se valorard de acuerdo a
las funciones del o la Solicitante.

Tiempo Promedio
de Gestidn:

1 a 30 dias.
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Fecha de elaboracion:31/07/2017

Gobierno

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Descripcién del Procedimiento: Administracion de los recursos de telefonia

Termina Procedimiento.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Director/a de 1 | Recibe oficio de solicitud de telefonia, Oficio 1
Gobierno asigna a el/la Jefe/a de Departamento original
Electrénico de Administraciéon de Infraestructura,
folio via Sistema de la Mesa de
Servicio.
¢Qué tipo de solicitud es?
Alta: Pasa a actividad 2.
Modificacion: Pasa a actividad 10.
Baja: Pasa a actividad 11.
Cambio de Clave: Pasa a actividad 12
Cambio de nombre, extensidon o
configuracién: Pasa a actividad 14.
Solicitante 2 | Llama a la Mesa de Servicio y otorga
los siguientes datos: Nombre, Cargo.
Dependencia, Ubicacién, Perfil.

Jefe/a de 3 | Verifica disponibilidad del equipo
Departamento de telefénico y capacidad del
Administracién de conmutador

Infraestructura
4 | ;Es Viable?
Si: Turna a él o la Analista Consultivo
A, en caso contrario pasa a la actividad
ndmero 9
Analista Consultivo | 5 | Solicita equipo a Inventarios.
A
(redesy
telecomunicaciones)
6 | Configura el equipo y crea el nimero
de extension
7 | Crea clave de acceso telefénico (perfil
A, BoC).
8 | Instala equipo y prueba extension.
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Electrénico NUm. de Revision: 02
Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento

9 | Envia oficio informando a el o la Oficio 1 original
solicitante que no se cuenta con
capacidad tecnoldgica.
Termina Procedimiento.

10 | Especifica en oficio si se trata de Oficio 1 original
un aumento o disminucién de
acceso telefénico, con los
siguientes datos:
NUmero de extensidn, nombre a
quien esté asignada la extension, y
cambio de perfil.
Contintda en la actividad 13.

11 | Indica en oficio numero de Oficio 1 original
extension, nombre de la persona
que tenia asignada la extensién,
dependencia, ubicacién, entrega
el equipo telefénico en el drea de
inventarios.
Contintda en la actividad 13.

12 | Incluye en oficio nombre de la Oficio 1 original
persona.

13 | Turna a analista Consultivo A en
telecomunicaciones y redes.

14 | Realiza cambios solicitados.

15 | Responde oficio indicando Oficio 1 original
cambios realizados.
Termina procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la administracién de los recursos de telefonia.

Director/a de Gobierno Electrénico

El o La Solicitante

Jefe/a de Departamento de
Administracion de Infraestructura
El o La Analista consultivo A

Inicio

Recibe oficio de solicitud de
telefonia, asigna a el/la Jefe/a de
Departamento de Administracion
de Infraestructura, folio via

Sistema de la Mesa de Servicio.
Oficio

ZQué tipo de solicitud

s Alta

Modificacién

OO L

de clave

Cambio de nombr
extension o
configuracion

2

Llama a la Mesa de Servicio y
otorga los siguientes datos:
Nombre.

Cargo.

Dependencia.

Ubicacion.

Perfil.

3

Verifica disponibilidad del equipo

telefénico y capacidad del
conmutador.

Y

No
Si
v 4
Turna a el o la Analista
Consultivo A.
Y 5

Solicita equipo a Inventarios.

| :

Configura el equipo y crea el
numero de extensién

| :

Crea clave de acceso telefénico
(perfilA.,,Bo C)

| ;

prueba

Instala
extension

equipo y

Fin

9
Envia oficio informando a el o la
solicitante que no se cuenta con
capacidad tecnolégica.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la administracion de los recursos de telefonia.

Director/a de Gobierno Electronico

Elo La Solicitante

Jefe/a de Departamento de Administracion de Infraestructura

Elo La Analista consultivo A
(Redesy Telecomunicaciones)

10

Especifica en oficio si se trata de un
aumento o disminucién de acceso
telefonico, con los siguientes datos

nimero de extension, nombre a quien
estd asignada la extension, y cambio de
perfil.

io

11

Indica en oficio niumero de extension,
nombre de la persona que tenia asignada
la extension, dependencia, ubicacion,

entrega el equipo telefénico en el area de
inventarios.
io

12

Incluye en oficio nombre de la persona.
Lq_ﬁ"&_/—\-lr

v 13

|Turna a analista Consultivo A en

" | telecomunicaciones y redes.

h 4

Realiza cambios solicitados

15
Responde oficio indicando cambios
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Oficio

Fin
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de
Fecha de actualizacion:22/01/2020

EILIDI;ILNIEII.“L;:EHE Gob|erno
Electrénico NUm. de Revision: 02
Nombre del Recepcién y registro de bienes tecnolégicos
Procedimiento:
Objetivo: Dar a conocer las actividades que se realizan para ingresar en el

Sistema integral de inventarios los Bienes Tecnoldgicos de reciente
adquisicion por cualquier medio, asignandole un ndmero de
inventario o folio.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fracciones Vil y IX.

Politicas de
Operacioén:

1.El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
encargado/a de coordinar y supervisar la correcta
administracién del inventario de equipo de cémputo,
telefonia y radiocomunicacién en coordinacién con las
Dependencias.

2. El registro de un bien mueble en el Sistema de Integral de
Inventarios puede realizarse por adquisicion, licitacion,
donacién, embargo, dacién en pago, por algin fideicomiso, o
por reposiciéon como lo estipula la Normatividad General para
el Alta, Baja Operativa, Desincorporacién y Destino Final de
los Bienes Muebles del Gobierno Municipal al Servicio de las
Dependencias que lo conforman.

3. El fallo solo puede ser emitido por la Direccion de
Adjudicaciones del Honorable Ayuntamiento del Municipio de
Puebla.

4. Para el registro de todo bien mueble, debera presentarse a
Inventarios: el fallo, dictamen, y factura.

5. El Departamento de Administraciéon de Infraestructura, seréd
responsable de validar las caracteristicas técnicas de los
equipos.

6. La Subdireccién de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Administracién de Infraestructura:

e Registrard y etiquetard los equipos en el Sistema
integral de inventarios establecidos en dicho catélogo.
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Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de o
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

e Definird catédlogo de bienes tecnoldgicos.

Tiempo Promedio
de Gestiodn:

1 a 3 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Recepcién y registro de bienes tecnolégicos

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
El o La 1 Recibe fallo, dictamen técnico, factura Fallo, 1 Original
Analista y equipo. Dictamen
Consultivo A Técnico,
(inventarios) Factura
2 |Compara informacién contra datos del Factura 1 Original
equipo.

3 |iLos datos son correctos?

Si: Firma de recibido y turna a él o la
Analista  A/B el seguimiento
correspondiente, en caso contrario
pasa a la actividad nimero 6

Analista B 4 | Etiqueta cada bien o equipo con el| Etiqueta
numero de inventario o folio. Entrega
relacién y equipos, a él o la Analista B.

5 |Almacena los equipos en bodega,| Valede 3
elabora vales de entrada de equipo al| entrada al |Originales
almacén y los entrega firmados en| almacén
triplicado a él o la Analista Consultivo
A (Inventarios).

6 |En caso contrario: Regresa los bienes
amparados al Proveedor.
Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la recepcidn y registro de bienes tecnoldgicos.

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)

Inicio

1

Elo la Analista B

Recibe fallo, dictamen
técnico, facturay equipo.

Compara informacion
contra datos del equipo.

éDatos correctos?

4

Si
v 3

Etiqueta cada bien o

Firma de recibido y turna
a el o la Analista A/B el

equipo con el nimero de

seguimiento
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6

Regresa los bienes
amparados al Proveedor.

Fin
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Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de
Fecha de actualizacion:22/01/2020

o Gobierno
Electrénico NUm. de Revision: 02
Nombre del Solicitud de bienes tecnoldgicos
Procedimiento:
Objetivo: Entregar en tiempo y de forma eficiente los equipos solicitados por
las diferentes dependencias del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla.
Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion IX.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacién: encargado/a de coordinar y supervisar la correcta administracion
del inventario de equipo de cémputo, telefonia 'y
radiocomunicacién en coordinacién con las Dependencias.
2. La Subdireccién de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Administracién de Infraestructura realizara las
entregas de acuerdo a la disponibilidad en bodega.
Tiempo Promedio | 5 dias.
de Gestion:
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Descripcién del Procedimiento: Solicitud de bienes tecnolégicos

Responsable |No. Actividad Formatoo | Tantos
Documento
Director/ade | 1 |Recibe solicitud de bienes tecnolégicos Oficio 1 Original
Gobierno via oficio, levanta un reporte en el
Electrénico Sistema de la Mesa de Servicio, anexa
copia electrénica del oficio en el mismo
reporte y asigna a el/la Jefe/a del
Departamento de Soporte Técnico.
Jefe/a del 2 |Recibe solicitud via Sistema de la Mesa
Departamento de Servicio, revisa y asigna a el o la
de Analista Consultivo A (Inventarios)
Administracién
de
Infraestructura
Analista 3 |Valida existencia
Consultivo A
(inventarios)
¢ Existe equipo solicitado?
3.1|Si: Turna a él o la Analista A/B, en caso
contrario pasa a la actividad nimero 8
Analista A 4 |Elabora vale de salida y entrega equipo| Vale de |1 Original
solicitado. salida
Solicitante 5 |Firma vale de recepcién de equipo. Vale de |1 Original
recepcion
de equipo.
Analista A 6 |Realiza cambio en Sistema, documenta
en el Sistema de la Mesa de Servicio y
cambia estado a “Resuelto” o su
equivalente.
Director/ade | 7 |Envia oficio con vale de recepcién de Oficio 1 Original
Gobierno equipo y resguardo del bien. Vale de
Electrénico Recepcién
de equipo
Resguardo
8 |Documenta en el Sistema de la Mesa de Oficio 1 Original

Servicio, contesta oficio notificando a la
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dependencia solicitante que no se
cuenta con dicho equipo.
Termina Procedimiento.
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Diagrama de Flujo del Procedimiento

para la solicitud de bienes tecnolégicos

Director/a de Gobierno Electrénico El o La Analista Consultivo A
Jefe/a del Departamento de Administracién de (Inventarios) El o La Solicitante
Infraestructura El o La Analista A/B

C
! 1

Recibe solicitud de bienes tecnolégicos
via oficio, levanta un reporte en el
Sistema de la Mesa de Servicio, anexa
copia electrénica del oficio en el mismo
reporte y asigna a el/la Jefe/a del
Departamento de Soporte Técnico.

Recibe solicitud via Sistema de la
Mesa de Servicio, revisa y asigna a el
o la Analista Consultivo A
(Inventarios)

Valida existencia

A 4

¢ Existe equipo solicitado?

Turnaa el o la Analista A/B.

v 4 5

equipo solicitado.

Elabora vale de salida y entregal, | Firma vale de recepcion de

> .
equipo.

Vale de recepcion
uipo

6

Sistema de la Mesa|

cambia estado a

Documenta en el Sistema de la Mesa
de Servicio, contesta oficio
notificando a la dependencia
solicitante que no se cuenta con dicho
equipo.

7
Realiza cambio en Sistema,
Envia oficio con vale de recepcién de| documenta en el
equipo y resguardo del bien. de Servicio vy
“Resuelto” o su equivalente.
o
de recepcid
esguardo
\ 4 8
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Nombre del Administracién de bienes tecnoldgicos
Procedimiento:
Objetivo: Mantener actualizado el inventario de bienes muebles

tecnolodgicos en las Dependencias.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administraciéon del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fracciones Vil y IX.

Politicas de
Operacioén:

1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
encargado/a de coordinar 'y supervisar la correcta
administracion del inventario de equipo de cémputo, telefonia
y radiocomunicacién en coordinacién con las Dependencias.

2. La Subdireccién de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Administracion de Infraestructura, gestionara
todo lo relacionado con el inventario de cémputo,
telecomunicaciones, radiocomunicaciones y telefonia.

3. Los o Las Enlaces Administrativos/a o Directores/as
Administrativos/as de las Dependencias que integran el H.
Ayuntamiento de Puebla tendré que:

4. Dar aviso de cualquier cambio de asignacién y/o ubicacién
realizado al interior de su dependencia.

5. Notificar via oficio los cambios de resguardos de bienes que se
deriven de altas, bajas y cambios de adscripcion.

6. Participar en las revisiones y actualizacion de inventarios.

Tiempo Promedio
de Gestioén:

3 meses.
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Descripcién del Procedimiento: Administracién de bienes tecnolégicos

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Analista 1 |Elabora y remite cronograma de| Cronograma | 1 Original
Consultivo A trabajo a el/lla  Jefe/a  del| de trabajo
(inventarios) Departamento de Administraciéon de
Infraestructura para su validacion.
Jefe/a del 2 |Autoriza, notifica y anexa cronograma Tarjeta 1 Original
Departamento de  trabajo, mediante tarjeta| Informativa
de informativa a el/la Director/a.
Administracién
de
Infraestructura
Director/a de 3 |Envia oficio anexando cronograma de Oficio 1 Original
Gobierno trabajo por dependencia a los o las| Cronograma
Electrénico Enlaces Administrativos/as o| de trabajo
Directores/as Administrativos/as de
las Dependencias que integran el H.
Ayuntamiento de Puebla.
Analista 4 |Realiza reporte de la base de datos| Reporte de | 1 Original
Consultivo A del Sistema integral de inventarios| la base de
(inventarios) por Dependencia, asigna al personal| datos de
y les entrega documentacion. inventarios
por
Dependencia
Analista A 5 |Prepara los accesorios (pistolas laser,| Vale de 3 Originales
laptops,  tarjetas BAM,  hojas,| salidade
plumones de marcacion especial e| almacén
impresoras) necesarios. En el caso de| Vale de
requerir sacar equipo del edificio,| salida del
elabora vales de salida del almacén y| edificio.
del edificio.
6 |Revisa fisicamente cada uno de los
equipos en las Dependencias.
7 | .El equipo se encuentra registrado en

la base de datos del area?, pasa a la
actividad numero 10, en caso
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contrario:
Registra los datos del equipo
encontrado en la base de datos del

reporte.

Coteja la base de datos en una
laptop contra inventario fisico en el
lugar del levantamiento.

i Los datos son correctos?
bienes a ¢él o |la
adscrito/a a |la

Si:  Asigna
resguardante
Dependencia, en caso contrario pasa
a la actividad nimero 11

10 |Imprime Vales de Recepcién y recaba| Vale de 1 Original
firma del o la resguardante| Recepcion
responsable del equipo. Pasa a
actividad 12.
11 | Realiza las correcciones en la base de
datos.
12 |Imprime reporte del drea, incluidos| Reporte 1 Original
los faltantes.
13 | Registra cambios en Sistema integral
de inventarios.
14 |Imprime  resguardos oficiales y| Resguardo | 1 Original
reporte de faltantes.
Director/ade | 15 |Elabora oficio por Dependencia| Oficioy 3 Originales
Gobierno anexando resguardos y reporte de| Resguardos
Electrénico faltantes.
16 |Recibe resguardos firmados y canaliza Oficio 1 Original
a el/la El o La Analista Consultivo A
(Inventarios).
Analista 17 |Revisa y pasa a firma de el/la Jefe/a

Consultivo A
(inventarios)

del Departamento de Soporte
Técnico y los distribuye a los o las
Analistas A/B por Dependencia para
el archivo correspondiente.

Termina Procedimiento.

142




CIUDAD INCLUYEKTE
11b 202

pdebld } AE\[;\:II;RACION De la Direccién de

Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020
Electrénico Num. de Revisién: 02

Diagrama de flujo del Procedimiento para la administracidon de bienes tecnoldgicos

El o La Analista Consultivo A

Director/a de Gobierno Electrénico

(Inventarios) Jefe/a del Departamento de Administracion de El o La Analista A/B
Infraestructura
Inicio
1 2
Y

Elabora y remite cronograma de
trabajo a el/la Jefe/a  del
Departamento de Administracion de
Infraestructura para su validacion.

Autoriza, notifica y anexa cronograma

Cronograma de trabajo

\_/_\

Realiza reporte de la base de datos
del Sistema integral de inventarios
por Dependencia, asigna al personal y
les entrega documentacion.

Reporte

»{de trabajo, mediante tarjeta
informativa a el/la Director/a.

rjeta Informati

Envia oficio anexando cronograma de
trabajo por dependencia a los o las
Enlaces Administrativos/as o
Directores/as Administrativos/as de las
Dependencias que integran el H.
Ayuntamiento de Puebla.

5

Prepara los accesorios (pistolas laser,
laptops, tarjetas BAM, hojas, plumones de
marcacion  especial e  impresoras)

Cronograma de trabajo

necesarios. En el caso de requerir sacar
equipo del edificio, elabora vales de salida
del almacén y del edificio

Vale de salida de almacé

Vale de salida del edificio

Revisa fisicamente cada uno de los equipos
en las Dependencias.

Bl equipo se encuentra
registrado en la base de

datos del drea? S

®

No

v 7

Registra los datos del equipo encontrado
en labase de datos del reporte.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la administracion de bienes tecnoldgicos

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)

Infraestructura

Director/a de Gobierno Electrénico
Jefe/a del Departamento de Administracidn de

Elo La Analista A/B

Coteja la base de datos
en una laptop contra
inventario fisico en el
lugar del levantamiento.

¢ Datos correctos?

Si 9

Asigna bienes a el o la
resguardante adscrito/a a
la Dependencia.

10

Imprime Vales de
Recepcién y recaba firma

del o la resguardante
responsable del equipo.

Vale de Recepcié

11

Realiza las correcciones|
en labase de datos.

v 12

Imprime reporte del area,
incluidos los faltantes.

Resguardo

13

Registra cambios en
Sistema  integral de
inventarios.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la administracién de bienes tecnolégicos

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)

Infraestructura

Director/a de Gobierno Electrénico
Jefe/a del Departamento de Administracion de

El o La Analista A/B

17
Revisa y pasa a firma de
el/la Jefe/a del
Departamento de

Soporte Técnico y los

Imprime resguardos
oficiales y reporte de
faltantes.

Resguardo

Elabora oficio por
Dependencia anexando
resguardos y reporte de
faltantes.

Recibe resguardos
firmadosy canaliza a el/la

distribuye a los o las
Analistas A/B por
Dependencia para el
archivo correspondiente.

Fin

El o La Analista Consultivo

A (Inventarios).
Oficio

14
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Nombre del Baja de bienes tecnoldgicos en el sistema integral de inventarios
Procedimiento:
Objetivo: Brindar informacién de las actividades requeridas para dar
cumplimiento a la Normatividad General para el Alta, Baja
Operativa, Desincorporacién y Destino Final de los Bienes Muebles
del Gobierno Municipal al Servicio de las Dependencias que lo
conforman.
Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria Administracion del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44, Fraccion VIII.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacioén: encargado/a de proponer al Director/a de Gobierno Electrénico,
el anteproyecto de baja, desincorporacién y destino final de los
recursos tecnoldgicos propiedad del Gobierno Municipal
conforme a la normatividad aplicable.
2. El/La Director/a, el o la Enlace Administrativo/a de cada
Dependencia, solicitard la baja de equipo de cédmputo,
radiocomunicaciones y telefonia fija, via oficio, anexando la
relaciéon de los bienes susceptibles de baja y desincorporacion
del Patrimonio Municipal a el/la Director/a de Gobierno
Electrénico, con copia de conocimiento a el/la Subdirector/a de
Infraestructura Tecnoldgica.
3. Los equipos que causan baja, deberdn ser entregados
fisicamente a la Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica a
través del Departamento de Soporte Técnico.
4. La Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Administracion de Infraestructura, serd
responsable de integrar la documentacion necesaria para iniciar
el trdmite de baja de los bienes muebles en materia de equipo
de cémputo, telecomunicaciones, radiocomunicaciones vy
telefonia fija propiedad del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla.
Tiempo 45 dias habiles.
Promedio de
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Descripcién del Procedimiento:

Baja de bienes tecnoldgicos en el sistema integral de

de la
relacién impresa y electrénica. Notifica
sobre la recepcién de los equipos a él o

Dependencia solicitante con

inventarios
Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Enlace 1 |Envia oficio a el/la Director/a de Oficio 1
Administrativo Gobierno Electrénico, con copia a el/la Anexo Original
Director/a Subdirector/a de Infraestructura| (impresoy
Administrativo/ Tecnoldgica, solicitando la baja de| electrénico)
de las equipo tecnoldgico, adjuntando la lista
Dependencias impresa y electrénica de los bienes con
Solicitantes los datos:
Descripcién del equipo.
Marca.
Modelo.
Numero de inventario (o folio).
y resguardante.
Director/ade | 2 |Recibe oficio. Levanta un reporte en el
Gobierno Sistema de la Mesa de Servicio, anexa
Electrénico copia electronica del oficio en el mismo
Subdirector/a reporte y asigna a el/la Jefe/a del
de Departamento de Administraciéon de
Infraestructura Infraestructura.
Tecnolégica
Jefe/a del 3 |Recibe via asignacion reporte en el| copia del 1
Departamento Sistema de la Mesa de Servicio con| Oficio de Original
de copia del oficio de solicitud de baja de| solicitud de
Administracién equipo de computo, telefonia 'y baja.
de radiocomunicacion. Asigna a El o La
Infraestructura Analista Consultivo A (Inventarios).
Analista 4 |Recibe reporte e instruye al personal
Consultivo A para que reciba los bienes.
(inventarios)
Analista A/B 5 |Recibe equipo a dar de baja con oficio
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Electrénico

la Analista Consultivo A, haciéndole
llegar la relacién en formato electrénico.

El o La Analista
Consultivo A
(Inventarios)

Verifica la existencia fisica de los equipos
que la Dependencia de origen propone
para dar de baja. Documenta en el
Sistema de la Mesa de Servicio que los
equipos estan en el almacén listos para
ser revisados técnicamente por Soporte
Técnico. Cambia el reporte de estado a
“Reasignado” o su equivalente.

Reporte

1
Original

Mesa de
Servicio

Asigna a él o la Analista Consultivo A
(Soporte  Técnico) para valoracién
técnica.

El o La Analista
Consultivo A
(soporte
técnico)

Realiza con el apoyo de los o las
Analistas A/B la revisién fisica de los
equipos y documenta en el Sistema los
hallazgos encontrados en la revision

técnica, separando equipos
diagnosticados por lotes:

e Buen estado.

e Baja definitiva.
Documenta y cambia el estado a

“Reasignado” o su equivalente en el
Sistema de la Mesa de Servicio. Entrega
los equipos a él o la Analista Consultivo
A (Inventarios).

El o La Analista
Consultivo A
(inventarios)

Recibe equipos separados por lote,
almacena los equipos a dar de baja de
manera temporal y los que son
reutilizables, clasifica como disponibles
para ser reasignados. Integra relacion de
los equipos a dar de baja en archivo
electronico.

Documenta 'y cambia

“Reasignado” o su equivalente en el

estado a

Sistema de la Mesa de Servicio.
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Mesa de 10 |Asigna el reporte a el/la Jefe/a del
Servicio Departamento  Administracién de
Infraestructura.

Jefe/a del 11 | Da por enterado del trabajo realizado al
Departamento respecto del reporte hasta el momento
Administracion (lo documenta en el Sistema de la Mesa

de de Servicio) y cambia el estado a
Infraestructura “Resuelto” o su equivalente.

Determina si estd completo el lote para
dar de baja, o bien, se espera recibir
més equipos de otras Dependencias.
Documenta la decisidon en el Sistema de
la Mesa de Servicio.

El o La Analista
Consultivo A
(inventarios)

12

¢ Estéd completo lote para baja?

Si: Da instrucciones correspondientes a
él o la Analista A, en caso contrario pasa
a la actividad nimero 19

13

Relaciona el total de equipos a dar de

Proyecto de

Administracién

Servicio, anexando el archivo electrénico

ion y destino

baja y lo incluye en el proyecto de |desincorporac 1
desincorporacién  conforme a  la| i6ny destino | Original
Normatividad. final de
bienes
muebles
Jefe/a del 14 |Revisa y corrige. Levanta un nuevo| Proyecto de | Electroni
Departamento reporte en el Sistema de la Mesa de|desincorporac co

Espera que se autorice la baja de los
bienes incluidos en el proyecto de

de del proyecto de desincorporacion. final de
Infraestructura Realiza llamada a la Mesa de Servicio bienes
indicando el nimero de reporte en el| muebles
Sistema y solicita verbalmente que sea
asignado a la Direcciéon de Gobierno
Electrénico.
Director/ade | 15 |Recibe y revisa el proyecto de Folio
Gobierno desincorporacién  propuesto. Realiza| Acuerdo de
Electrénico correcciones en caso de ser necesarias. Cabildo
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desincorporacién, lo cual ocurre al
recibir via oficio copia del acta de
autorizacion de la desincorporacion
emitida por el Cabildo Municipal.

El o La Analista
Consultivo A
(Inventarios)

16

¢Ha recibido oficio con copia del acta de
Cabildo autorizando la baja de los
bienes?

Si: Descarga del Sistema integral de
inventarios los equipos dados de baja,
en caso contrario pasa a la actividad
numero 18

17

Mantiene en el almacén los equipos
dados de baja y en el Sistema integral
de inventarios y en espera de la(s)
persona(s) que resulten adjudicadas con
los mismos, como resultado de la
subasta correspondiente se presenten a
reclamarlos acompafiados de personal
de la Contraloria Municipal y demas
autoridades municipales competentes.
Hace la entrega fisica de los bienes
muebles bajo supervision de la
Contraloria Municipal. Termina
Procedimiento.

18

Espera que llegué el oficio mencionado.

19

Espera por solicitudes de baja de
equipos y regresa a la actividad No. 1.
Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Baja de Bienes Tecnoldgicos en el Sistema Integral de Inventarios.

El o La Enlace Administrativo/a,

Solicitantes

Director/a Administrativo/a de las Dependencias

Director/a de Gobiemo Electrénico
Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica
Jefe/a del Departamento de Administracién de
Infraestructura

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)
El o la Analista A/B

Inicio

\ 4

Envia oficio a el/la Director/a de Gobierno
Electrdnico, con copia a el/la Subdirector/a de
Infraestructura Tecnoldgica, solicitando la baja
de equipo tecnoldgico, adjuntando la lista
impresa y electronica de los bienes con los
datos:

Descripcion del equipo.

Marca.

Modelo.

Ndmero de inventario (o folio).

y resguardante.

Recibe oficio. Levanta un reporte en el Sistema
de la Mesa de Servicio, anexa copia electrénica

P»{ del oficio en el mismo reporte y asigna a el/la
Jefe/a del Departamento de Administracion de
Infraestructura.

Reporte en Sistema

Recibe via asignacion reporte en el Sistema de
la Mesa de Servicio con copia del oficio de

Recibe reporte e instruye al personal para

solicitud de baja de equipo de codmputo,
telefonia y radiocomunicacion. Asigna a El o
La Analista Consultivo A (Inventarios).

Reporte en Sistema dela
Mesa de Servicio

que reciba los bienes.

\ 4

Recibe equipo a dar de baja con oficio de la
Dependencia solicitante con relacion
impresa y electronica. Notifica sobre la
recepcion de los equipos a el o la Analista
Consultivo A, haciéndole llegar la relacion
en formato electrénico.

v

Asigna a el o la Analista Consultivo A (Soporte|
Técnico) para valoracion técnica. B

Verifica la existencia fisica de los equipos que
la Dependencia de origen propone para dar
de baja. Documenta en el Sistema de la Mesa
de Servicio que los equipos estdn en el
almacén  listos para ser  revisados
técnicamente por Soporte Técnico. Cambia el
reporte de estado a “Reasignado” o su
equivalente.

Reporte en Sistema de la Mesa de Servicio
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Baja de Bienes Tecnolégicos en el Sistema Integral de Inventarios.

El o La Enlace Administrativo/a,
Director/a Administrativo/a de las Dependencias
Solicitantes

Director/a de Gobiemo Electrdnico
Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica
Jefe/a del Departamento de Administracion de
Infraestructura

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)
El o la Analista A/B

Realiza con el apoyo de los o las Analistas A/B
la revision fisica de los equipos y documenta
en el Sistema los hallazgos encontrados en la
revision  técnica, separando equipos
diagnosticados por lotes:

Recibe equipos separados por lote,
almacena los equipos a dar de baja de
manera temporal y los que son
reutilizables, clasifica como disponibles para
o [ser reasignados. Integra relacion de los

Buen estado.

Baja definitiva.

Documenta y cambia el estado a “Reasignado
o su equivalente en el Sistema de la Mesa de
[Servicio. Entrega los equipos a el o la Analista
Consultivo A (Inventarios).

”

10

Asigna el reporte a el/la Jefe/a del

"lequipos a dar de baja en archivo
electronico.
Documenta y cambia estado a “Reasignado”
o su equivalente en el Sistema de la Mesa
de Servicio.

Departamento de  Administracidon  de [«

Infraestructura.

11
A 4
Da por enterado del trabajo realizado al respecto
del reporte hasta el momento (lo documenta en
el Sistema de la Mesa de Servicio) y cambia el
estado a “Resuelto” o su equivalente.

Determina si estd completo el lote para dar de
baja, o bien, se espera recibir mas equipos de
otras Dependencias. Documenta la decisidn en el
Sistema de la Mesa de Servicio.

¢Esta completo lote para baja?
No

14

Revisa y corrige. Levanta un nuevo reporte en el
Sistema de la Mesa de Servicio, anexando el
archivo  electrénico del proyecto  de

Da instrucciones correspondientes a el
o la Analista A.

\ 4

Relaciona el total de equipos a dar de|
baja y lo incluye en el proyecto de|

desincorporacién. Realiza llamada a la Mesa de |«
Servicio indicando el numero de reporte en el
Sistema y solicita verbalmente que sea asignado
a la Direccién de Gobierno Electrénico.

desincorporacion  conforme a la
Normatividad.

Proyecto

12

13
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<

Director/a de Gobierno Electrénico
Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica
Jefe/a del Departamento de Administracion de
Infraestructura

El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)
Elola Analista A/B

El o La Enlace Administrativo/a,
Director/a Administrativo/a de las
Dependencias Solicitantes

15

Recibe 'y revisa el proyecto de
desincorporacion  propuesto.  Realiza
correcciones en caso de ser necesarias.
Espera que se autorice la baja de los bienes
incluidos en el proyecto de
desincorporacion, lo cual ocurre al recibir
via oficio copia del acta de autorizacion de
la desincorporacion emitida por el Cabildo
Municipal.

|\Folio, acuerdo de cabildo

¢Ha recibido oficio col
copia del acta de Cabildo en
la que se autoriza la baja de
los bienes?

Y

Si
16
v

Descarga del Sistema integral de
inventarios los  equipos dados de

baja.
t 17

Mantiene en el almacén los equipos
dados de baja y en el Sistema integral
de inventarios y en espera de la(s)
persona(s) que resulten adjudicadas|
con los mismos, como resultado de la
subasta correspondiente se presenten No
a reclamarlos acompafiados de
personal de la Contraloria Municipal y
demas  autoridades  municipales
competentes. Hace la entrega fisica de
los bienes muebles bajo supervision
de la Contraloria Municipal.

Fin

18

£ -
sper'a que llegue  oficio ¢
mencionado

19

Espera la solicitud de baja de equipos y
regresa a la actividad 1.

154



Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
Proce<‘:I|m|<=jntos Fecha de elaboracién:31/07/2017
De la Direccién de
Fecha de actualizacion:22/01/2020

M Gobiemo
Electrénico NUm. de Revisién: 02

Nombre del Atencién de siniestros ante la aseguradora.

Procedimiento

Objetivo: Dar a conocer el Procedimiento para reportar con oportunidad la
ocurrencia de siniestros e incidentes ante la Aseguradora que
afecten los equipos de cémputo, telefonia y radiocomunicacion
propiedad del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla,
para que los bienes sean reparados o reemplazados y asi preservar el
patrimonio Municipal.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administraciéon del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion V.

Politicas de 1. El/lLa Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacién: encargado/a de coordinar y supervisar la correcta administracion

del inventario de equipo de cémputo, telefonia 'y
radiocomunicacién en coordinacién con las Dependencias.

2. La Direccién de Gobierno Electrénico a través de la Subdireccién
de Infraestructura Tecnolégica y el Departamento de
Administracién de Infraestructura, es responsable de Ia
preservacion de los bienes muebles que son objeto de robo,
siniestro extravio en materia de equipo de computo, telefonia y
radiocomunicacién propiedad del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla y que se estard a lo dispuesto por el
dictamen emitido por la compafiia aseguradora y si se determina
la pérdida total del mismo, se procederd a la baja operativa y
posterior baja del Sistema integral de inventarios y corresponderd
a la Contraloria Municipal determinar si existe responsabilidad
administrativa por parte de el/la Servidor/a Publico/a que tenia
bajo su resguardo el bien robado, siniestrado o extraviado para
que éste, pague el costo del deducible, reponga el bien o pague
el precio del mismo.

3. El o La resguardante, el o la Enlace Administrativo/a de la
Dependencia debera informar por escrito el o los motivo(s) del
siniestro del o los bienes propiedad del Honorable Ayuntamiento
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del Municipio de Puebla a la Direccion de Gobierno Electrénico
en 24 horas posteriores.

Tiempo De 45 a 60 dias.
Promedio de
Gestioén:
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Descripcién del Procedimiento: Atencién de siniestros ante la aseguradora.

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Enlace 1 |Envia oficio dirigido a el/la Oficio, 2
Administrativo/a Director/a de Gobierno Acta MP, Originales
o Electrénico, en el que expone el| Constancia de
Director/a o los motivo(s) del siniestro del o Hechos,
Administrativo/a los bienes y adjunta Resguardo
de las documentacion: Original,
Dependencias e Oficio. Acta Administrativa
e Acta MP/Constancia de Interna,
Hechos. Identificacion
e Resguardo Original. Oficial.
e Acta Administrativa Interna.
e Identificacién oficial de el/la
Usuario/a.
Analista 2 | Revisa documentacion.
Consultivo A
(inventarios)
Director/a de 3 |¢Los documentos estan Oficio 1 Original
Gobierno completos? Expediente
Electrénico Si: Recibe oficio y turna folio a él
o la Analista Consultivo A
(Inventarios), en caso contrario
pasa a la actividad nimero 19
Analista 4 |Revisa y reasigna a el o la
Consultivo A Analista A/B.
(inventarios)
Analista A 5 |Reporta siniestro de dafo o Oficio 1 Original
pérdida de equipo a |la Expediente
Aseguradora.
Aseguradora 6 |Recibe reporte y asigna de
namero (folio) de siniestro a el o
la Analista A.
Analista A 7 |Recibe folio, para el seguimiento Oficio 1 Original
del siniestro, elabora y escanea Expediente y
expediente. 3 Copias

157




DPehla ..

Manual de
Procedimientos
De la Direccién de

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
Fecha de elaboracion:31/07/2017
Fecha de actualizacion:22/01/2020

R Gobierno
Electrénico Num. de Revisién: 02
Analista A Elabora carta de reclamacién, Oficio, 1 Original
recaba firma de el/la Director/a Carta de
Gobierno Electrénico y envia a la reclamacion,
Aseguradora anexando Expediente.
expediente.
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Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Aseguradora 9 |Recibe y turna a él o la Enlace Carta 1 Original
Profesional destinado para la|reclamacién
atencion del siniestro. Expediente
10 | ¢Es procedente la reclamacién?
Si: Realiza evaluacién de dafios, en
caso contrario pasa a la actividad
ndmero 18.
11 |Elabora convenio de ajuste y lo| Convenio 1 Original
envia por correo electrénico a la| de ajuste
Direccién de Gobierno Electrénico, | Cuadro de
para la validacion. ajuste
El o La Analista | 12 |Recibe convenio de ajuste via Oficio 1 Original
Consultivo A correo electrénico, elabora oficio
(inventarios) de requerimiento de deducible,
firma y envia a él o la Enlace
Administrativo/a y/o a el/la
Director/a Administrativo/a, con
copia a Contraloria y Sindicatura,
para su conocimiento.
Enlace 13 |Recibe oficio de requerimiento de|  Oficio 1 Original
Administrativo/a deducible, realiza el pago, y envia Ficha
o ficha en original a la Direccién| Bancaria
Director/a Gobierno Electrénico.
Administrativo/a
Analista 14 |Recibe y escanea la ficha bancaria Ficha 1 Original
Consultivo A y envia a la Aseguradora por| bancaria
(inventarios) correo electrdnico.
Aseguradora | 15 |Elabora carta finiquito, envia a la Carta 1 Original
Direccién de Gobierno Electrénico| Finiquito
el equipo de reposicién y factura| Factura
original, o en su caso, el bien| original
reparado.
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El o La Analista | 16 |Recibe carta finiquito, equipo Carta 1 Original
Consultivo A reparado o el bien reemplazado,| Finiquito
(inventarios) factura original, firma de recibido y| Equipo
entrega copia de factura a| Factura
Aseguradora. original
Analista A 17 |Recibe el equipo reparado o| Factura 1 Original
reemplazo, la factura original para| original
cambios en el Sistema, segun el| Valede
caso, previa autorizacion del| Entrada al
Departamento de Contabilidad de| Almacén
la Tesoreria Municipal (si es bajay| Valede
alta) y da instrucciones a el o la| Recepcion
Analista B (Encargado/a de
Almacén) para la entrada del
equipo y/o a el o la Analista A/B
para la reasignacién. Ir a
Procedimiento de Recepcion vy
Registro de Bienes Tecnoldgicos.
Analista 18 |Regresa documentacién y oficio Oficio 1 Original
Consultivo A hasta que estén completos los
(inventarios) requerimientos 'y Regresa a
actividad 2.
Aseguradora 19 |Elabora oficio donde expone los
motivos y envia a la Direccién
Gobierno Electrénico.
Director/ade | 20 |Recibe oficio de reclamacién| Convenio 1 Original
Gobierno denegada, elabora oficio para la| de Ajuste
Electrénico Contraloria Municipal e informa| Oficio

resolucién para que determine
sobre el bien siniestrado vy
situacion de pago, reposiciéon o
exoneracion del equipo a el o la
resguardante, con copia a el/la
Usuario/a y el o la Enlace
Administrativo/a de la
Dependencia.

Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de atencién de siniestros ante la aseguradora.

El o la Enlace Administrativo/a o
Director/a Administrativo/a de las Dependencias

Director/a de Gobiermno Electrénico
El o La Analista Consultivo A
(Inventarios)

El o laAnalistaA

Aseguradora

Inicio

Envia oficio dirigido a el/la Director/a de
Gobiermno Electrénico, en el que expone el o los
motivo(s) del siniestro del o los bien(es) y
adjunta documentacion:

Oficio.

Acta MP./Constancia de Hechos.
Resguardo Original.

Acta Administrativa Intema.
Identificacion oficial de el/la Usuario/a.

Revisa documentacion.

éDocumentos completos?

No

Si

v

Recibe oficio y turna folio a el o la Analista
Consultivo A (Inventarios).

icio
ediente

Revisay reasignaa el o la Analista A/B.

Reporta siniestro de dafio o pérdida de

equipo alaAseguradora.

icio
ediente

Recibe folio, para el seguimiento del

Recibe reporte y asigna de nimero (folio)
desiniestro aelo laAnalista A.

siniestro, elaboray escanea expediente.

icio

ediente

Elabora carta de reclamacidn, recaba firma
de el/la Director/a de Gobierno Electrénico
y envia a la Aseguradora anexando
expediente.

a de reclam

A 4

Recibe y tuma a el o la Enlace Profesional
destinado parala atencién del siniestro.

ta de reclam

161




Manyall de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
pulebld l SERTARALE Frocedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

' ' De la Direccién de
nlunlzzlwiultltnt;:ins [ ADM‘MSTRACION Gobierno Fecha de actualizacién:22/0‘|/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Diagrama de flujo del Procedimiento de atencion de siniestros ante la aseguradora.

Director/a de Gobierno Electrénico
El o la Enlace Administrativo/a o El o La Analista Consultivo A

Director/a Administrativo/a de las Dependencias (Inventarios)
Elola Analista A

Aseguradora

¢Es procedente la
reclamacién?

Si

l 10

Realiza evaluacién de dafios.

12
13 Recibe’ convenio de ajuste via correo 4 11

Recibe oficio de requerimiento de electro.nlcho, elabora . of|C|o. de Elabora convenio de ajuste y lo envia
deducible, realiza el pago, y envia| , reqlferlmlento de dEduc,'b_le’ f_'rma Y P por correo electrénico a la Direccion
ficha en original a la Direccién de h enviaa el F’ la Enlace Ad!m‘|n|str4at|vo/a v/|€ de Gobierno Electrénico, para la
Gobierno Electrdnico. oa ?I/la Director/a Adr.n|n.|strat|vo/a, con validacion.

copia a Contraloria y Sindicatura, para su

conocimiento. Convenio de Aju

icha Bancaria Cuadro de Ajust

Elabora carta finiquito, envia a la 15 * 14
Direcciéon de Gobierno Electrénico Recibe y escanea la ficha bancaria y
el equipo de reposicién y factura|« envia a la Aseguradora por correo
original, o en su caso, el bien electrénico.
reparado.

eicho sancar_——]

16

Carta Finiquito

actura Original

Recibe carta finiquito, equipo
reparado o el bien reemplazado,
factura original, firma de recibido y
entrega copia de factura a

Aseguradora.
arta Finiquito
actura Original

Y
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Diagrama de flujo del Procedimiento de atencidn de siniestros ante la aseguradora.

El o la Enlace Administrativo/a o

Director/a Administrativo/a de las Dependencias (Inventarios)

Director/a de Gobierno Electrénico

El o La Analista Consultivo A
Aseguradora

El o la Analista A

19

Elabora oficio donde expone los

17

Recibe el equipo reparado o
reemplazo, la factura original para
cambios en el Sistema, segun el caso,
previa autorizacién del
Departamento de Contabilidad de la
Tesoreria Municipal (si es baja y alta)
y da instrucciones a el o la Analista B
(Encargado/a de Almacén) para la
entrada del equipo y/o a el o la
Analista A/B para la reasignacidn. Ir a
Procedimiento de Recepcién vy
Registro de Bienes Tecnoldgicos.

Factura Original

Vale de Entrada
Vale de Recepcid

Regresa documentacién y oficio

18

motivos y envia a la Direccion de [«
Gobierno Electrénico.

hasta que estén completos los
requerimientos.

20
Recibe oficio  de reclamacion
denegada, elabora oficio para la
Contraloria  Municipal e informa
resolucién para que determine sobre

el bien siniestrado y situacién de pago,
reposicién o exoneracidén del equipo a
el o la resguardante, con copia a el/la
Usuario/a y el o la Enlace
Administrativo/a de la Dependencia.

\ 4

onvenio de Ajuste
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Nombre del
Procedimiento:

Diagndstico y propuesta de optimizacién de componentes de
hardware y software hasta niveles de sistema operativo.

Objetivo: Mantener los equipos de tipo servidor con los componentes fisicos y
l6gicos mas actuales para asegurar su mejor funcionamiento.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con Alianzas Locales, por una Gestién Territorial
Incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 44,
Fraccion VI.

Politicas de 1. El/lLa Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacioén: encargado/a de coordinar y supervisar la correcta administracion

del inventario de equipo de cémputo, telefonia 'y
radiocomunicacién en coordinacién con las Dependencias.

2. Mediante el monitoreo de los equipos de procesamiento de
datos, se consideraradn actualizaciones o modificaciones fisicas o
|6gicas para optimizar el desempefio de los mismos.

Tiempo Promedio
de Gestioén:

1 a 90 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Diagnostico y propuesta de optimizaciéon de componentes
de hardware y software hasta niveles de sistema operativo

o Formato o
Responsable No. Actividad Tantos
Documento

Analista 1 | Detecta disminucion en el
desempefio de hardware o del
sistema operativo mediante el
andlisis del comportamiento
de servidores.

2 |Reporta a el/la Jefe/a de

Departamento de
Administracién de
Infraestructura.
El/la 3 | Analiza a detalle el origen de
Jefe/Jefa de la afectacion o degradacion.
Departamento de cla falla es de sistema
Administracién de operativo?
Infraestructura
Analista 4 | Si: Instala actualizaciones o

parches y se reinician servicios
del sistema operativo.

5 | En caso contrario: ;La falla es
de hardware y se puede
reparar en sitio?
Si: Resuelve falla.

6 |En caso contrario: Solicita
adquisicion de refacciones y se
instala y se resuelve la falla.

7 | Documenta mantenimiento e
informa a el/la Jefe/a de

Departamento de
Administracion de
Infraestructura.

Termina Procedimiento.
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El/la
El/La Analista Jefe/lefa de Departamento de Administracién de
Infraestructura
Inicio

L

Analiza a detalle el origen de la

afectacién o degradacion.

Si

éla falla es de

istema operativg

Si

hardware y se

puede reparar en
sitio?

Detecta disminucion en el
desempefio de hardware o
del sistema operativo
mediante el andlisis del
comportamiento de
servidores.

2
Reporta a el/la Jefe/a de
Departamento de
Administracion de
Infraestructura.

4
Instala  actualizaciones o
parches y se reinician
servicios del sistema
operativo.

5
Resuelve falla [—

6
Solicita adquisicion  de
refacciones y se instala y se|«
resuelve lafalla.

i 7
Documenta mantenimiento
e informa a el/la Jefe/a de
Departamento de
Administracién de
Infraestructura.
Fin
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VIII.DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO.

Nombre del Soporte de segundo y tercer nivel.
Procedimiento:
Objetivo: Restablecer el servicio interrumpido o degradado por un incidente
lo antes posible.
Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestion territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 45,
Fraccion Il.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacién: encargado/a de coordinar y supervisar la correcta administracion
del inventario de equipo de cémputo, telefonia 'y
radiocomunicacién en coordinacién con las Dependencias.
2. Para el presente procedimiento, se entenderd por soporte de
segundo nivel al soporte técnico entregado por el personal de la
Direccién de Gobierno Electrénico de la Subdireccion de
Infraestructura Tecnolégica y del Departamento de Soporte
Técnico.
3. El soporte de tercer nivel, estard a cargo del proveedor o
especialista.
4. Toda actividad relativa al Incidente se debe documentar en el
Sistema de la Mesa de Servicio.
5. En tanto no se dé solucion al Incidente no se deberd cambiar el
estado del reporte a resuelto (o su equivalente).
Tiempo 1 a5 dias.
Promedio de
Gestidn:
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Descripcién del Procedimiento: Soporte de segundo y tercer nivel.

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Analista A
(mesa de
servicio)

1

Ingresa con una cuenta clave y contrasefia de
usuario en el Sistema de la Mesa de Servicio.

Asigna reporte (Soporte de Segundo Nivel) o
Especialista (Soporte de Tercer Nivel).

Reporte

1
original

Analista A

Verifica continuamente el Sistema de la Mesa
de Servicio y atiende cada reporte que le ha
sido asignado.

Verifica la prioridad asignada y dependiendo
de ella, evalla si es posible presentarse en la
ubicacién del o la Solicitante en el tiempo
que le corresponda segin la tabla de
prioridades y plazos de atencién en sitio.

¢Se puede atender en los tiempos indicados?
No: Habla via telefénica para acordar un
nuevo tiempo de atenciéon previo al
vencimiento del plazo de atencién original.

En caso contrario:
¢Es necesaria la atencién de Soporte de
Segundo o Tercer Nivel en el sitio?
No: Soluciona el Incidente sin acudir al
lugar del o la Solicitante dentro del
tiempo
de atencioén original y continda en la
actividad No. 15.

En caso contrario: Acude a la ubicacion
del o la Solicitante dentro del tiempo de
atencién original o acordada.

Documenta en el Sistema de la Mesa de
Servicio cualquier comunicacién con el o la
Solicitante.

Investiga sobre la solucion del Incidente,
emplea todos los recursos técnicos 'y
experiencia disponibles para darle solucién.
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:Se soluciona el Incidente?
Si: Continua con la actividad nimero 15.
En caso contrario:

10 |Agota los recursos de su especialidad,
documenta todas las pruebas y actividades
realizadas y actla segun sea el caso.

(El reporte ha sido adecuadamente
asignado?

Si: Continua con la actividad nimero 14.

En caso contrario:

11 |Documenta claramente la justificaciéon y
cambia al estado “Reasignado”. El cambio
de estado NO deslinda de la responsabilidad
sobre el Incidente al Soporte de Segundo y
Tercer Nivel al que esté asignado.

12 |Revisa y asigna al 4rea que corresponda,
podrd requerir una reuniéon previa entre el
personal de las diferentes areas para la
soluciéon del Incidente. Estas reuniones
tendran la finalidad de buscar una solucién
en conjunto o deslindar la competencia
sobre el Incidente.

;La causa es conocida con los medios de la
Direccion:

12.1 |Si: Escala funcionalmente al Soporte de
Tercer Nivel.

12.2 | En caso contrario: Cataloga como problema.

Jefe/a de 13 |Forma un grupo de trabajo multidisciplinario
Departamento para dar soluciéon. Termina Procedimiento.
de Soporte
Técnico
Analista A 14 |Solicita apoyo para darle solucién al

Incidente. Mantener el estado “Asignado” o
su equivalente (no cambiar de estado) y
resolver lo antes posible.

:Se soluciona el Incidente?
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No: Regresa a la actividad nimero 9.

Analista A

15

En caso contrario:

Documenta la solucién y cambia el estado de
“Asignado” o su equivalente a “Resuelto” o
su equivalente en el Sistema de la Mesa de
Servicio. Termina procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y Tercer Nivel

Jefe de Departamento de Soporte Técnico

Elo La Analista A

( Inicio ’

A

Ingresa con una cuenta clave y
contrasefia de usuario en el
Sistema de la Mesa de Servicio.

\ A 2

Asigna  reporte  (Soporte de
Segundo Nivel) o Especialista
(Soporte de Tercer Nivel).

Verifica continuamente el Sistema
de la Mesa de Servicio y atiende
cada reporte que le ha sido
asignado.

4

Verifica la prioridad asignada y
dependiendo de ella, evalta si es
posible presentarse en la ubicacion
del o la Solicitante en el tiempo
que le corresponda segln la tabla
de prioridades y plazos de atencion
en sitio.

¢Se puede atender en los
tiempos indicados?

No»|

Habla via telefdnica para
acordar un nuevo tiempo
de atencion previo al
vencimiento del plazo de
atencion original.

Si

i
O
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Diagramade flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y Tercer Nivel

Jefe de Departamento de Soporte Técnico

El o La Analista A

de Soporte de Segundo
ercer Nivel en el Sitie?

Si

v 7

Acude a la ubicacién del o la
Solicitante dentro del tiempo de
atencion original o acordada
conforme actividad No.5.

A 4 8

Documenta en el Sstema de la

Mesa de Servicio cualquier
comunicacién con el o la
Solicitante.

y 9

Investiga sobre la solucién del
Incidente, emplea todos los
recursos técnicos y experiencial
disponibles para darle solucién.

¢Se solucionael
Incidente?

No

10

Agota los recursos de su
especialidad, documenta todas
las pruebas y actividades
realizadas y actla segun sea el
caso.

¢El reporte hasido
adecuadamente
asignado?

YL

Soluciona el Incidente sin acudir
al lugar del o la Solicitante
dentro del tiempo de atencion
original. Continda en 1a|
actividad No. 15
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y Tercer Nivel

Jefe de Departamento de Soporte Técnico

Elo La Analista A

11

Documenta claramente la justificacion y
cambia al estado “Reasignado”. El
cambio de estado NO deslinda de la
responsabilidad sobre el Incidente al
Soporte de Segundo y Tercer Nivel al
que estd asignado.

v 12

Revisa y asigna a la darea que
corresponda, podrd requerir una
reunion previa entre el personal de
las diferentes areas para la solucién
del Incidente. Estas reuniones
tendran la finalidad de buscar una
solucién en conjunto o deslindar la
competencia sobre el Incidente.

12.1

¢La causa es conocida con
os medios de la Direccidon?

Escalar funcionalmente al Soporte
de Tercer Nivel;

No

+ 12.2

Cataloga como Problema
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y Tercer Nivel

Jefe de Departamento de Soporte Técnico

El o La Analista A

13

soluciéon.

Forma un grupo de trabajo
multidisciplinario para  dar

Procedimiento.

Termina

Fin

14
Solicita apoyo  para  darle
solucion al Incidente. Mantener
el estado &Asignadoi o su
equivalente (no cambiar de
estado) y resolver lo anteg
pasihle

¢Se solucionacel
Incidente?

DY D

Documenta la solucién y cambia
el estado de aAsignadoi o su
equivalente a aResueltoi o su
equivalente en el Sstema de la
Mesa de Servicio.

Fin
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Nombre del Solicitud de refacciones tecnolégicas.

Procedimiento:

Objetivo: Agilizar la adquisicién de refacciones tecnolégicas por cuya carencia
se detiene la atencién a los/las Servidores/as Publicos/as del

Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del

Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 45,

Fraccion Il

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la

Operacién: encargado/a de supervisar y coordinar la operaciéon de la
infraestructura tecnolégica que soporta la operaciéon del
Gobierno Municipal.

2. El/La Servidor/a Publico/a debe justificar el uso del recurso
solicitado (Internet, claves de acceso telefénico, equipo de radio
frecuencia).

3. Los servicios solicitados se instalardn en equipo propiedad del
Gobierno Municipal.

4. El/La Servidor/a Publico/a sera el o la responsable del buen uso
que se le dé al equipo.

Tiempo 1 dia.
Promedio de
Gestidn:
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Descripcién del Procedimiento: Solicitud de refacciones tecnoldgicas.

Responsable

No.

Actividad

Formato o

Documento

Tantos

Analista
Consultivo A

Identifica la necesidad de refacciones
para solventar el servicio solicitado
mediante folio asignado por el Sistema
de la Mesa de Servicio. Obtiene el
nimero de parte del fabricante y/o
especificacion ~ completa de |la
herramienta en cuestion.

Cotiza con 3 proveedores la refaccion
requerida.

Reporte,
Solicitud de

cotizaciéon

1 Original

Elabora cuadro comparativo
empleando al menos dos cotizaciones
de la refaccion requerida. Elige la mejor
opcién considerando precio y tiempo
de entrega y turna a el/la Jefe/a del
Departamento de Soporte Técnico

para su valoracion.

Cuadro

comparativo

1 Original

Jefe/a del
Departamento
de Soporte
Teécnico

Envia correo electronico a el/la
Director/a para solicitar la aprobacién
de la compra.

¢ Es aprobada la compra?

Memorando

Aval Técnico.

1 Original

Si: Respalda compra con un anélisis
previo de costo beneficio. Termina
Procedimiento.

Analista
Consultivo A

En caso contrario:

Realiza Aval Técnico para la sustitucion
del equipo en cuestiéon e implementa
una solucién temporal.

Envia orden de compra para la
refaccion al proveedor seleccionado.
Asigna folio con la orden de compra
adjunta.

Orden de

compra

1 Original

Recibe la refaccién correspondiente a

Alta

1 Original
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la orden de compra. Asigna folio de
Sistema de la Mesa de Servicio al
Soporte de 1°, 6 2° 6 3er. Nivel que
solicito la refaccion.

Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la solicitud de Refacciones Tecnoldgicas

El o La Analista Consultivo A Jefe/a del Departamento de Soporte Técnico

Inicio

v 1
Identifica la necesidad de refacciones
para solventar el servicio solicitado
mediante folio asignado por el Sistema
de la Mesa de Servicio. Obtiene el
nimero de parte del fabricante y/o
especificacion completa  de la
herramienta en cuestion.

Cotiza con 3 proveedores la refaccién
requerida.

3

Elabora cuadro comparativo empleando
al menos dos cotizaciones de la 4
refaccion requerida. Elige la mejor
opcidn considerando precio y tiempo
de entrega. Entrega Cuadro
comparativo a el/la Jefe/a del
Departamento de Soporte Técnico para
su valoracidn.

Cuadro comparativo

Envia correo electrénico a el/la
¥ Director/a para solicitar la aprobacién
delacompra.

Memorandum
3 Aval Técnico

6

Realiza Aval Técnico para la sustitucion
del equipo en cuestidn e implementa [« No
una solucién temporal.

¢Es aprobada?
beneficio.

Respalda compra con un
SHP{ andlisis previo de costo|

Y 7
Envia orden de compra para la Y
refaccion al proveedor seleccionado.
Asigna folio con la orden de compra Fin

adjunta.

Orden de compra

Recibe la refaccién correspondiente a la
orden de compra. Asigna folio de
Sistema de la Mesa de Servicio al
Soporte de 1°, 6 2° & 3er. Nivel que
solicitd la refaccion.

Fin
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Nombre del Solucién de problemas por especialistas de tercer nivel

Procedimiento:

Objetivo: Resolver y reducir los problemas y/o mal funcionamiento de equipos
o redes tecnolégicos que se presentan en las diferentes
dependencias del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del

Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 45,

Fraccion Il

Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnolégica es el/la

Operacién: encargado/a de supervisar y coordinar la operacién de la

infraestructura tecnolégica que soporta la operacién del
Gobierno Municipal.

2. El/La Servidor/a Publico/a debe justificar el uso del recurso
solicitado (Internet, claves de acceso telefénico, equipo de radio
frecuencia).

3. Los servicios solicitados se instalardn en equipo propiedad del
Gobierno Municipal

4. El/La Servidor/a Publico/a sera el o la responsable del buen uso
que se le dé al equipo.

Tiempo 6 dias.

Promedio de

Gestidn:
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Descripcién del Procedimiento: Solucién de problemas por especialistas de tercer nivel.

Mantiene configuracién y
documenta.
Termina Procedimiento.

Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Equipo Soporte | 1 | Categoriza el incidente o grupo
de 3er. Nivel de incidentes como problema, y
comunica a el/la Jefe/a del
Departamento de Soporte
Técnico sobre la situacion.
Jefe/a del 2 | Reline al equipo de trabajo para Minuta 1 Original
Departamento acordar posibles soluciones.
de Soporte
Técnico
Equipo Soporte | 3 | Investiga y “troubleshooting”.
de 3er. Nivel
4 | Aisla las posibles causas raiz y
define variables a monitorear.
5 | Monitorea las variables.
6 | Planea los cambios a realizar Plan de 1 Original
considerando los riesgos que cambios.
implican los cambios vy
minimizacion de los mismos.
7 | Implementa el cambio, ejecuta las | Reporte de 1 Original
actividades acordadas en reuniéon. | resultados.
¢ Es eficiente la solucién?
No: Regresa a la actividad nimero
2.
8 | En caso contrario:
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la solucidn de problemas por especialistas de tercer nivel.

Equipo Soporte de 3er . Nivel

Jefe/a del Departamento de Soporte Técnico

Inicio

Categoriza el incidente o grupo de
incidentes como problema, y comunica

Retne al equipo de trabajo para

a el/laJefe /a  del Departamento de
Soporte Técnico sobre la situacion

acordar posibles soluciones

Minuta

Investigay “troubleshooting”

A 4 4

Aisla las posibles causas raiz y defing
variables a monitorear

A 4 5

Monitorea las variables

\ 4 6

Planea los cambios a realizar
considerando los riesgos que implican
los cambios y minimizacién de los
mismos

Plan de cambios

Implementa el cambio , ejecutalas
actividades acordadas en reunion

Reporte de resultadg

éSolucion eficiente ?

Mantiene configuraciéon y documenta

A

No

181




CIUDAD INCLUYEKTE
HILTHH]

Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de o
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Nombre del Acceso a internet y administracion del ancho de banda

Procedimiento:

Objetivo: Regular accesos de los/las Usuarios/as del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla mejorando Ia
productividad y maximizando el aprovechamiento del ancho de
banda.

Fundamento Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestiéon territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 45,
Fraccién Iy IV.
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacién: encargado/a de coordinar y supervisar la operacién de los

servicios continuados del Gobierno Municipal.

2. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica a través de
el/la Jefe/a de Departamento de Administracion de
Infraestructura, definira el tipo de perfil de acuerdo al puesto y
funciones del o la Solicitante.

3. En caso que la complejidad de la solicitud lo requiera, el/la
Coordinador/a Especializado/a en Seguridad Informatica,
acudira fisicamente al &rea del o la Solicitante.

Tiempo Promedio
de Gestion:

1 a 30 dias.
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Descripcién del Procedimiento: Acceso a internet y administracién del ancho de banda.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Director/a de 1 | Recibe solicitud Solicitud | Electrénico
Gobierno ¢ Es viable la solicitud?
Electrénico Si: Pasa a la actividad numero 3.
2 | En caso contrario:
Documenta en el Sistema y da
respuesta por el medio que
recibié la solicitud, anexando
copia electrénica en el Sistema de
la Mesa de Servicio. Cambia
estado a “Cerrado” o su
equivalente y termina
Procedimiento.
3 |Tuna a ellla Jefe/a  del
Administracién de Infraestructura.
El/La Jefe/a del 4 | Valora la solicitud y define el perfil
Departamento de de acuerdo a la disponibilidad del
Administracién de ancho de banda.
Infraestructura
5 |Define perfil y asigna a él o la
Analista Consultivo A
(Administracién y Monitoreo de
Telecomunicaciones)
Analista Consultivo | 6 |Crea dato técnico y turna a el/la Dato 1 original
A (administracion y Coordinador/a Especializado/a en| técnico
monitoreo de Seguridad Informética.
telecomunicaciones)
Coordinador/a 7 | Contesta solicitud y documenta el| Solicitud 1 original
Especializado/a Sistema de la Mesa de Servicio.
(seguridad
informéatica).
Director/a de 8 |Envia oficio con la clave de usuario Oficio 1 original

Gobierno
Electrénico

y contrasena.

Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Acceso a Internety Administracion del Ancho de Banda.

Director/a de Gobierno Electrénico

El/La Jefe/a del Departamento de
Administracion de Infraestructura

El o La Analista Consultivo A
(Administraciéon y Monitoreo de
Telecomunicaciones)
Coordinador/a Especializado/a
(Seguridad Informatica).

Inicio

Recibe solicitud.

Solicitud

Si
¢ Es viable la
solicitud?

Documenta en el Sistema y da
respuesta por el medio que
recibié la solicitud, anexando
copia electrénica en el
Sistema de Ila Mesa de
Servicio. Cambia estado a
“Cerrado” o su equivalente.

Valora la solicitud y define el
. |perfil de acuerdo a Ia

Fin
3
Turna a el/la Jefe/a del
“» Administracion de
Infraestructura.
8

" disponibilidad del ancho de
banda.

y
Define perfil y asigna a el o la
Analista Consultivo A

6
Crea dato técnicoy turnaa el/
|la Coordinador/a

(Administracion y Monitoreo
de Telecomunicaciones)

d Especializado/a en Seguridad
Informatica.

Dato técnico

7

Contesta solicitud Yy

usuario y contrasefa.

Envia oficio con la clave de|
)

documenta el Sistema de la
Mesa de Servicio.

Solicitud
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IX.DEPARTAMENTO DE NORMATIVIDAD INFORMATICA

técnico emitidas por las

Nombre del Solicitud de dictamen técnico.
Procedimiento:
Objetivo: Optimizar los tiempos de gestién de las solicitudes de dictamen

Dependencias y Entidades del

Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2014-2018
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
Incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 46

fraccion Il
Politicas de 1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
Operacioén: encargado/a de proporcionar a las Dependencias, los

servicios de infraestructura tecnoldgica, conforme a las
solicitudes, acorde a un programa de consolidacién de
principios de
austeridad y racionalidad con base en el presupuesto

servicios centralizado, atendiendo a los
asignado y la normatividad aplicable.

El formato de solicitud de dictamen técnico, instructivo y
ejemplo de llenado, se pueden descargar del portal
institucional del Honorable Ayuntamiento del Municipio de
Puebla: apartado de

servicios internos.

www.pueblacapital.gob.mx. en el

Gestion:

3. La Direccién de Gobierno Electrénico, contaran con tres dias
habiles para emitir el dictamen técnico.
Tiempo Promedio de | 15 dias
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Descripcién del Procedimiento: Solicitud de dictamen técnico.
Responsable | No. Actividad Formato o Tantos
Documento
1 |Descarga formato de solicitud de| Formato de solicitud
Solicitante dictamen técnico y captura datos | de dictamen técnico | Electrénico
solicitados.
2 |Envia solicitud de dictamen técnico Oficio, 1 original
via oficio con anexo Unico y medio Solicitud de
magnético (CD o USB), el cual debe Dictamen,
contener: Catélogos, fichas
Catélogos, fichas técnicas o folletos | técnicas o folletos en | Electronico
en espafiol, cotizacion en moneda| espafol, cotizacién
nacional, croquis y ubicacién del|en moneda nacional,
servicio (si es aplicable). croquis y ubicacién
del servicio
Jefe/a de 3 |Revisa oficio, solicitud y anexos, Oficio,
Departamento emitidos por el solicitante, Solicitud de Electrénico
de comprobando que los Dictamen,
Normatividad requerimientos  se  encuentren| Catélogos, fichas
Informatica dentro de los estandares y | técnicas o folletos en
determina su viabilidad. espafol, cotizacion
en moneda nacional,
¢Esta correcta la informacion? croquis y ubicacién
Si: Continda en la actividad 5. del servicio
Solicitante 4 | En caso contrario: Observaciones Electrénico
Solventa las observaciones vy
entrega nuevamente a la Direccion
de Gobierno Electrénico. Regresa a
actividad 3.
Director/a 5 |Recibe oficio y solicitud de Oficio 1 original
dictamen técnico y turna folio a| Formato de solicitud
el/la Jefe/a de Departamento de| de dictamen técnico
Normatividad Informatica.
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Jefe/a de 6
Departamento
de
Normatividad
Informatica

Elabora y firma dictamen técnico y
turna a Director/a quien a su vez| Dictamen técnico
emite dictamen técnico
debidamente requisitado.

1 original

Termina Procedimiento.

187




CIUDAD INCLUYEKTE
11b 202

p 1 SECRTARADE
“ebld } AKDFM\NETRAGGN

Manual de
Procedimientos
De la Direccién de
Gobierno
Electrénico

Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

El o La Solicitante

Jefe/a de Departamento de Normatividad
Informatica

Director/a de Gobierno Electrénico

( Inicio )

A
Descarga formato de solicitud
de dictamen técnico y captura
datos solicitados.

Formato

Envia solicitud de dictamen
técnico via oficio con anexo
Unico y medio magnético (CD
0 USB), el cual debe contener:
Catdlogos, fichas técnicas o

Revisa oficio, solicitud y anexos,
emitidos por el solicitante,
| comprobando que los

folletos en espafiol, cotizacidon
en moneda nacional, croquis
y ubicacién del servicio (si es
aplicable).

Oficio, Solicitud de Dictamen,
Catalogos, fichas técnicas o
folletos en espafiol, cotizacion

en moneda nacional, croquis y
ubicacién del servigj

requerimientos se  encuentren
dentro de los estdndares y
determina su viabilidad.

Oficio, Solicitud de Dictamen,

Catdlogos, fichas técnicas o
folletos en espafiol, cotizacidon
en moneda nacional, croquis y
ubicacion del seryief

No 5 Esta correcta~_>'

A 4

Solventa las observaciones y
entrega nuevamente a la
Direccién de Gobierno
Electrénico

Observaciones

Recibe oficio y solicitud de
dictamen técnico y turna folio

informacion?2

A 4

a el/la Jefe/a de
Departamento de
Normatividad Informatica.

v

Elabora y firma dictamen
técnico y turna a Director/a
quien a su vez emite
dictamen técnico
debidamente requisitado.

dictamen técnico
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Formato

U [@mIE'T@-LL d

DIRECCION DE GOBIERNQ ELECTRONICO

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA TECHDLC'!G}CA
DEPARTAMENTO DE NORMATIVIDAD INFORMATICA

FORMATO DE SOLICITUD DE DICTAMEN TECNICO

1.  Datos de la Dependencia

Dependencia Ejecutora:

Diraccion, Departamento o Araa:

Nombre del responsable:
Telefona:
Correo electronico:

MNombre del contacto solictante:
Telefono:
Correo electronico:

MNombre del Proyecto:

Facha

2. Antecedentes

Generzles:

Mo. de servidores plblicos que laboran
en el area solictante:

Descripcion de las actividades realizadas
en el area en donde s2 harz uso de los
bienes yio servicios informdticos:

Caracteristicas t2cnicas, asi como al
estado fisico y funcional de los bienes
informaticos com los gue se cuanta
actuglmente:

Descripcion general de los bisnss vl o
sarvicios informaticos nuevos:

Cistarnas de Informacian que operaran

con la nueva adguisicidn:
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pmlﬁ_bl a

3. Alineacion con el Plan Municipal de Desarrollo 2028-2021

Objetiva rector al gue s2 zlinez =l
Prowecto o adguisicion, con respecto al
Plan Municipad de Desarrollo:

Eje:

Linea astratagica:
Objetivo:
Estrategia:

Linea de accian:

4. Datos generales del proyecto

Mivel de Operacion

Impacto:

Beneficios del proyecto:

Riesgos

Indicadaores:

Duracidn estimada dal provacto:

giecucion del provacto.

Anexos: cronograma, diagrama de procesos, diagrama
de red yio cuslguier otro que coadyuve en la definicidn y

5.  Descripcidn Especifica de la Adguisicion

5.1 Hardware:

5.1.1 Computadoras Personales

Drescripcicn del Hardware

EQLIPO TIPO BASICO

Software que seinstalara

} TIPC INTERMEDIO

LAPTOP BASICO
LAPTOR INTERMEDIO
LAPTOP AVAMNZADO

190



Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
pl bld l SECRETARADE Proce<‘:I|m|e.r,1tos Fecha de elaboracion:31/07/2017
‘Ie ; De la Direccién de —
CIUDAD INCLUYENTE ADMNSTRACION Gobierno Fecha de actua||zaC|c'>n:22/O1/2020
FOL T H]
Electrénico NUm. de Revision: 02
Pacblal
k1.2 Equipo de Impresidn

Descripoion del Hardware Cantidad Murmearo de usuarios

LASER BN BASICA

5
LASER B/M INTERMEDIO

LASER B/ AVANZADO

LASER ESPECIAL A COLOR

5.1.3 Especializado (equipo de computo alto desempenio, equipo de cdmputo alto disefio,
sarvidores, comunicaciones, plotters, scanner, camaras fotograficas, video proyectores, reguladores,

ups, otros).

Descripcicn del

Hardwars

Software que se

Cantidad e

5.1.4 Otros equipos (tabletas, netbook)

Descripcicn del
Hardwars

Lofbeare gque 58

Cantidad e

5.z Software

Comentarios

[rescripcion del Software Tipo

5.3 Telecomumicationes:

Descripcian

Cartidad Comentanios

5.4 Capacitacion:

Parfil del personal Duradian Comentarios

5.5 Crtros requerimientos (servicios, arrendamientos, asssona)

Descripdian Duracian

Comentanios
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Psebla

6. Datos de Sufidencia Presupuestal

Mumero de oficio de awtorizacion de suficiencia presupuestal ]
Fecha de oficio de autorizacion de suficiencia presupuestal fmm/ag
Total, de presupuesto disponible para la ejecucion del provecto 3

7. Zonas geograficas que abarca el proyecto:

[ | 7
8.  Nombres, Cargos, Dependendcias y Firmas de los responsables del proyecto:
4
RESPOMSAELES DEL PROYECTO
MNombre Cargo Dependenda Firma
8
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Instructivo de llenado del formato de solicitud de dictamen técnico
FORM.1782-B/SAD1821/0519

Notas generales:

v' Para la adquisicion, contrataciéon de bienes y/o servicios informéticos, cuyo nivel de
operaciéon considera a una o varias Dependencias y su solicitud estd basada en
equipo de oficina y comunicaciones (PC, Impresoras, scanner, video proyectores,
etc.), software licenciado, desarrollo de aplicaciones, servicios de conectividad,
mantenimientos etc., y que formen parte de la operacién cotidiana de la
Dependencia o que constituyan parte de un proyecto en particular que requiera
asesoria externa y su control esté basado en cronogramas e indicadores, medicién
del nivel de riesgo, se solicitard la dictaminacion técnica a través del formato
“DICTAMEN TECNICO" el cual se entregarad impreso y en archivo electrénico,
mediante oficio dirigido a la Direccién de Gobierno Electrénico.

v’ Para llenado del formato “DICTAMEN TECNICO" haré uso de Microsoft Word, con
tipo de letra Avenir Book de tamafio 9 (nueve), todo el texto estarad “justificado” en
mayusculas y mindsculas.

Llenado de formato

1. Datos de la Dependencia: Capturar los datos especificos de la dependencia.

2. Antecedentes: Descripcion de las actividades realizadas en el 4rea en donde se
hard uso de los bienes y/o servicios informaticos, caracteristicas técnicas, asi
como el estado fisico y funcional de los bienes informéticos con los que se cuenta
actualmente, descripcién general de los bienes y/o servicios informaticos nuevos,

sistemas de Informacién que operaran con la nueva adquisicion.

3. élineaciﬁn: Descripcion de los objetivos alineados al Plan Municipal de
esarrollo.

4. Datos generales del proyecto: Detallar nivel de impacto, beneficios, riesgos
tiempo y anexos.

5. Descripcién de la adquisicién: Anotar la cantidad con nimero (hardware, software,
telecomunicaciones, capacitacién u otros requerimientos) escribir la leyenda “NO
SE REQUIERE” en los renglones en blanco.

6. Datos de suficiencia: Numero de oficio de autorizacion de suficiencia
presupuestal, fecha y total de presupuesto.
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7. Zona geografica que abarca el proyecto: Escribir la ubicacién geografica del
proyecto (municipio, juntas auxiliares etc.)

8. Responsables del proyecto: Nombre y firma de los Servidores Publicos que
intervienen en el proyecto.
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Nombre del Elaboracién de normas y/o lineamientos en el uso de las
Procedimiento: tecnologias de la Informacion.
Objetivo: Definir la normatividad a la que deberan sujetarse todos aquellos

que hagan uso de las tecnologias de la informacién propiedad
del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Fundamento Legal:

Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 46
fraccion IV.

Politicas de
Operacioén:

1. El/La Subdirector/a de Infraestructura Tecnoldgica es el/la
encargado/a de elaborar y proponer al Director de Gobierno
Electrénico, las politicas y lineamientos para la gestion de la
infraestructura tecnolégica del Gobierno Municipal.

2. La Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica a través del
Departamento de Normatividad Informatica, sera responsable
de la elaboracién y/o actualizacién de los lineamientos
tecnoldgicos.

Tiempo Promedio de
Gestidn:

Dos meses.
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Descripcién del Procedimiento: Elaboracion de normas y/o lineamientos en el uso de las
tecnologias de la Informacion.

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Jefe/a de
Departamento
Normatividad

Informatica

1

Realiza andlisis sobre asuntos que
puedan ser reglamentados.

Reporte

1 original

Envia via memorandum con listado
de propuesta(s) de Norma(s) y/o
Lineamiento(s) al Director de
Sistemas e Infraestructura
Tecnoldgica.

Correo
electrénico
Listado

1 original

Direccién de
Gobierno
Electrénico

define
las

listado vy
propuestas  que  cubren
necesidades del H. Ayuntamiento
del Municipio de Puebla.

Analiza el

Listado

1 original

Envia listado de propuestas
requeridas para su elaboracion al
Jefe de Departamento

Normatividad Informéatica.

Correo
electrénico
Listado
autorizado

1 original

Jefe/a

Departamento
Normatividad
Informéatica

Revisa listado y da instrucciones al
Analista A para que se documenten
la(s) Norma(s) y/o Lineamiento(s)
requerido(s).

Listado
autorizado

1 original

Analista A

y recaba la
para la
documentacién de la propuesta de
norma y/o lineamiento.

Analiza, investiga

informacién  necesaria

la(s)
de norma(s) y/o
de acuerdo a las
del Honorable

Ayuntamiento del
Puebla.

Da adecua
propuesta(s)
lineamiento(s)

necesidades

formato y

Municipio de

Propuesta

1
Borrador

Envia al Jefe de Departamento
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Normatividad Informética para su| Propuesta | Borrador
revision y Vo.Bo.

Jefe/a de 9 |Revisa Informacién. 1
Departamento Propuesta | Borrador
Normatividad

Informatica
:Informacién correcta?

No: regresa a la actividad 6
En caso contrario:
10 |Envia el avance de la norma o| Propuesta 1
Lineamiento al Jefe de Borrador
Departamento involucrado
mediante memorandum.
Jefe/a de 11 |Revisa  la(s) propuesta(s) de| Propuesta 1
Departamento de norma(s) y/o lineamiento(s), para Borrador
la Direccién de validar que sean factibles 'y
Sistemas o adecuadas.
Infraestructura
Tecnoldgica.
¢:Informacién correcta?
No: regresa a la actividad 6
En caso contrario:

Jefe/a de 12 |Envia propuesta via correo al Correo 1
Departamento Director de Sistemas o| electrénico | Borrador
Normatividad Infraestructura Tecnoldgica seglin| Propuesta

Informatica corresponda, para su aprobacion.

Director/a 13 |Revisa la(s)  propuesta(s) de| Propuesta 1
Norma(s) y/o Lineamiento(s) vy Borrador
emite comentarios.

Director/a ¢ Propuesta correcta?

No: regresa a la actividad 9
En caso contrario:

Director/a 14 |Turna la(s) propuestas de Norma(s) Oficio 1

y/o  Lineamiento(s) a Analista| Propuesta Borrador

Consultivo A (Area de Juridico) de
la Secretaria; para dar marco legal.
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Area de Juridica) | 15 |Revisa y da marco legal. Oficio 1
¢ Existen cambios? Propuesta | Borrador
Si: regresa a actividad 9.
En caso contrario:
¢ Es lineamiento o normatividad?
16 |Lineamiento: Remite lineamiento| Lineamiento 1
via oficio a la Contraloria Municipal Borrador
para su registro y aprobacién con
copia de conocimiento a la
Direccion de Gobierno Electrénico.
Normatividad: Continta en la
actividad 25.
Contraloria 17 |Revisa lineamiento. ¢Existen | Lineamiento 1
Municipal cambios? Borrador
18 |Si:  Remite  lineamiento  con| Lineamiento 1
comentarios a Juridico y regresa a Borrador
actividad 15.
En caso contrario:
19 |Asigna numero de registro a| Lineamiento 1
lineamiento y regresa a Juridico. Borrador
Area de Juridica) | 20 |;Lineamiento aprobado? Lineamiento 1
No: Devuelve lineamiento a la Borrador
Direccién, haciendo mencién de los
cambios a realizar y regresa a
actividad 9.
De lo contrario
21 |Envia oficio con lineamiento| Lineamiento | 1 Original
original a la Direccién, para recabar
firma del Director.
Director/a 22 |Envia lineamiento original con firma| Lineamiento | 1 Original
a Secretario/a.
Secretaria de 23 |Firma lineamiento de autorizacién y| Lineamiento | 1 Original
Administracién regresa a la Direccion de Gobierno
Electrénico.
Jefe/a de 24 | Da difusién. Lineamiento | 1 Original
Departamento
Normatividad
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Informatica
Area de Juridica) | 25 |Envia a la Secretaria del Honorable | Normatividad 1
Ayuntamiento del Municipio de Borrador
Puebla para su homologacion.
Secretaria del 26 | Turna para revision Normatividad 1
Honorable Borrador
Ayuntamiento del
Municipio de
Puebla
27 |Revisa la normatividad en conjunto | Normatividad 1
con la Contraloria Municipal. ;Esta Borrador
correcta?
No: regresa a la actividad 15.
De lo contrario
Direccion 28 |Remite a la Secretaria del|Normatividad 1
Consultiva Honorable  Ayuntamiento  del Borrador
Municipio de Puebla.
Secretaria del 29 |Designa a regidor para revision. Normatividad 1
Honorable Borrador
Ayuntamiento del
Municipio de
Puebla
Regidor/a 30 |Presenta normatividad ante | Normatividad 1

cabildo. Borrador
¢Normatividad aprobada?
No: regresa a la actividad 25.
En caso contrario:

31 |Remite normatividad a la Secretaria | Normatividad | 1 Original
del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla para su
publicacién.

Termina Procedimiento.
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Jefe del Departamento Normatividad Informatica
Analista A

Direccién de Gobierno Electrénico
Secretaria de Administracion

Contraloria Municipal
Secretaria del Ayuntamiento
Regidor

‘ Inicio )

A 4

Realiza andlisis sobre asuntos que
puedan ser reglamentados.

Envia via memorandum con
listado de propuesta(s) de

3

Analiza el listado y define
propuestas que cubren las

Norma(s) y/o Lineamiento(s) al
Director.

Correo electrénico
Listado

Revisa listado y da instrucciones
al Analista A para que se

A 4

necesidades del H. Ayuntamiento
del Municipio de Puebla.

Listado

Envia listado de propuestas
requeridas para su elaboracion al

documenten la(s) Norma(s) y/o
Lineamiento(s) requerido(s).

Listado
autorizado

Analiza, investiga y recaba la
informacién necesaria para la
documentacion de la propuesta
de Norma y/o lineamiento.

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

Envia al Jefe de Departamento
Normatividad Informatica para su
revision y Vo.Bo.

Propuesta

Jefe de Departamento
Normatividad Informética.

Correo electrénico
Listado autorizado
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Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos
De la Direccién de

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Gobierno

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico

Num. de Revisién: 02

Jefe del Departamento Normatividad Informatica

Analista A

Secretaria de Administracion

Direccion de Gobierno Electrénico

Contraloria Municipal
Secretaria del Ayuntamiento
Regidor

P D

Revisa Informacion.

Propuesta

¢Informacion
correcta?

Si

Propuesta

Envia el avance de la - 11
Norma o Lineamiento al Revisa la(s) prop uesta(s) de
Jefe de Departamento pl N_orma(_s) ,y/O
involucrado mediante Lineamiento(s), para validar
memorandum. que sean factibles y

ad ecuadas.

Propuesta

¢Informacion
correcta?

Correo electronico
Propuesta

13
Envia propuesta via correo Revisa la(s) propuestas de
! . |Norma(s) yl/o
al  Director para su < v .
! Lineamiento(s) y emite
aprobacién.

comentarios.

Propuesta

¢Propuesta
correcta?

Turna la(s) propuestas de
Norma(s) y/o Lineamiento(s)
a Analista Consultivo A (Area
de Juridico) de la Secretaria
paradar marco legal.
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Procedimientos

Fecha de elaboracion:31/07/2017

e la Direccién de
Gobierno

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico

Num. de Revisién: 02

Jefe del Departamento Normatividad
Informatica
Analista A

Direccion de Gobierno Electrénico
Secretariade Administracion

Contraloria Municipal
Secretaria del Ayuntamiento
Regidor

Revisay da marco legal.

Oficio
Propuesta

Lineamient
o
1
Remite lineamiento via
oficio a la Contraloria

Municipal para su registro
y aprobacién con copia de
conocimiento a laj
Direccion.

Lineamiento

Revisa lineamiento.

Remite lineamiento con
comentarios a Juridico y[ |
regresa a actividad 15.

19

Asigha numero de registro
> a lineamiento y regresa a |
Juridico

Lineamiento
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Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

Jefe del Departamento Normatividad Informatica

Direccidn de Gobierno Electrénico

Contraloria Municipal
Secretaria del Ayuntamiento

Analista A Secretaria de Administracion ]
Regidor
G
3
Devuelve lineamiento a la
Direccién, haciendo mencién
de los cambios a realizar y
regresa a actividad 9.
Lineamiento
22 21
s . L Envia oficio con lineamiento
Envia lineamiento original con| L . L.
. ; original a Direccién para
firma a el o la Secretario/a . X
recabar firma del Director.
Lineamiento
Lineamiento
24 23
Firma lineamiento de
Da difusién. < autorizacién y regresa a la
Direccidn.
Lineamiento Lineamiento

25

Envia a la Secretaria del
Ayuntamiento para su
homologacioén.

Normatividad

26

Turna a la Direccién
Consultiva.

Normatividad
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Procedimientos

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Gobierno
Electrénico

Num. de Revisién: 02

Jefe del Departamento Normatividad
Informética
Analista A

Direccién de Gobierno Electréonico
Secretariade Administracion

Contraloria Municipal
Secretariadel Ayuntamiento
Regidor

27

Revisa la normatividad en
conjunto con la Contraloria
Municipal.

¢Esta correcta?

28

Remite a la Secretaria del
Ayuntamiento

Normatividad

29

Designa a regidor para
revision.

Presenta normatividad ante
cabildo.

Normatividad

¢Normatividad
aprobada?

31

Remite normatividad a la

Secretaria del
Ayuntamiento  para su
publicacion.

Normativid ad
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de o
Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Nombre del Seguimiento al cumplimiento de contratos

Procedimiento:

Objetivo: Verificar el cumplimiento de las obligaciones adquiridas por los
proveedores en referencia a los bienes y servicios tecnolégicos
adquiridos por la Direccién de Gobierno Electrénico

Fundamento. Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021

Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 46
fraccion VII.
Politicas de e Los proveedores adjudicados deberédn de cumplir a
Operacioén: entera satisfaccién con el cumplimiento de servicios
tecnolégico o entregas de bienes de acuerdo a lo
estipulado en el contrato.
e Las entregas de los bienes o servicios tecnolégicos
deberédn de apegarse a lo estipulado en el contrato.
Tiempo Promedio de | El que se indique en cada contrato
Gestion:
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HILTHH]

De la Direccién de

Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Gobierno

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Descripcién del Procedimiento: Seguimiento al cumplimiento de contratos

Formato o

Responsable No. Actividad Tantos
Documento
Jefe/a de 1 Contrato 1 copia
Departamento Revisa contrato
5 Verifica entregables de las areas
responsables del proyecto
¢Cumple con los requisitos?
3 |No: Emite observaciones para
atencion del proveedor
Envia a revisiéon por las areas
4 |responsables 'y regresa a
actividad 2.
De lo contrario:
5 |Integra la documentacién para
pago
6 |Tramita el pago

Termina Procedimiento.
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A
pl bl lSECF.: \F Proce<‘:I|m|<=jr,1tos Fecha de elaboracién:31/07/2017
“e d ADMNSTRACION De la Direccién de Focha lizacion22/01/2020
tlunlzzlwiultltﬂt;:ins [ Gobierno echa de actualizacion:
Electrénico Num. de Revision: 02
Jefe/a de Departamento
Inicio

'

1
Revisa contrato
Contrato
4
2
Verifica entregables de . L .
( Envia a revision por las dreas
las dreas responsables|-#
responsables
del proyecto
3
umple con 10 No Emite observaciones para
requisitos atencién del proveedor
Si
5
Integra la
documentacién  para
pago
6

Tramita el pago

Fin
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Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Procedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

De la Direccién de
Fecha de actualizacion:22/01/2020

M Gobiemo
Electrénico NUm. de Revisién: 02
Nombre del Carga de requisiciones en el sistema para procesos de
Procedimiento: adjudicaciones
Objetivo: Mantener la continuidad del suministro de bienes y servicios
tecnolégicos que son necesarios para la realizacion de las
actividades propias de las dependencias que conforman al
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla
Fundamento. Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
Legal: Eje 5: Ciudad con alianzas locales, por una gestién territorial
incluyente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, articulo 46
fraccion VIII.
Politicas de e Las compras que sean mediante procesos de
Operacion: adjudicacién deberan de contar con los siguientes
documentos: Dictamen técnico, dictamen de
excepcion (en los casos que aplique), cotizacion base y
suficiencia presupuestal vigente.

e Las solicitudes de compras deberdn estar bien
definidas en cuanto a las caracteristicas y cantidades
de los bienes adquirir.

Tiempo Promedio de | 20 dia hébiles
Gestidn:
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' De la Direccién de
tlunlzzlwiultltﬂt;:ins [ ADM‘MSTRAUON Gobierno Fecha de actualizacién:22/0‘|/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Descripcién del Procedimiento: Carga de requisiciones en el sistema para procesos de

adjudicaciones.

. Formato o
Responsable No. Actividad Tantos
Documento

Suficiencia

Recaba documentacién para |presupuestal

carga de requisicion Dictamen Técnico
1 Dictamen de
excepcion (en caso

Jefe/a de de aplicar)
Departamento Cotizacion base

2 | Carga requisicion en sistema

Envia a revisiéon a la direccién

3 de adjudicaciones
i Tiene observaciones?

4 Si:  Regresa para atender
observaciones 'y pasa a
actividad 3

5 De lo contrario:

Libera como definitiva

Firma del Director

Firma del Secretario

8 |Tramita con DATA Memorando de
requisicion final
memorando de

justificacién
suficiencia
presupuestal
dictamen técnico
dictamen de
excepcion

cotizacién base

Termina Procedimiento.
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Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

Fecha de elaboracion:31/07/2017

Fecha de actualizacion:22/01/2020

Num. de Revisién: 02

Jefe/a de Departamento

Inicio

Recaba documentaciéon 1
para carga de
requisicion

Suficiencia presupuestal
Dictamen Técnico

Dictamen de excepcién (en
caso de aplicar)
Cotizacion base

Carga requisicién en

sistema
¢ 3

Envia a revisién a la

A

direccion de
adjudicaciones

Si

o | Regresa para atender

Libera como definitiva

!

Firma del Director

Firma del Secretario

v

Tramita con DATA

Memorando de requisicion final

Memorando de justificacion
Suficiencia presupuestal
Dictamen Técnico

Dictamen de excepcion
Cotizacion base

P .
observaciones
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. De la Direccién de
[ ADMINISTRACION Gobierno Fecha de actualizacion:22/01/2020

CIUDAD INCLUYEKTE
HILTHH]

Electrénico Num. de Revisién: 02

GLOSARIO DE TERMINOS

Aplicacién.- Es un tipo de programa informético disefiado como herramienta para
permitir a un Usuario realizar uno o diversos tipos de trabajos.

Backup. - Una copia de seguridad, copia de respaldo en tecnologias de la informacién e
informatica es una copia de los datos originales que se realiza con el fin de disponer de

un medio de recuperarlos en caso de pérdida.

CIAC. - Centro de Informacién y Atencion Ciudadana. Recibe solicitudes de informacion
y los reportes de la ciudadania acerca de los servicios publicos municipales que
requiere. El CIAC se accede por medio de una llamada telefénica al 072. También
recibe reportes y solicitudes de informacién via mensaje de texto (SMS), mensaje de
voz, Correo Electrénico, web, redes sociales (Facebook, Twitter) y por cualquier otro
medio electrénico o escrito que la Direccién considere pertinente. Los reportes sobre
servicios publicos se canalizan a las Dependencias municipales encargadas de la
prestacion de los mismos y se da seguimiento.

Correo Electrénico. - Correo Electrénico institucional provisto por la Direccién a los
Servidores Publicos.

Cuenta. - Direccién de Correo Electrénico y su configuracién asociada que es asignada a
un Unico Servidor Publico o a un programa del Honorable Ayuntamiento del Municipio

de Puebla. Toda cuenta estara ligada a un Dominio;

Datos Abiertos: Datos digitales de caracter publico que son accesibles en linea que

pueden ser usados, reutilizados y redistribuidos por cualquier interesado.

Data Center. - Es el centro principal de la Infraestructura en la que residen los Sistemas

de Informacion.
Dictamen Técnico: Es el andlisis de las propuestas hechas por los concursantes que se

califican como aceptables o no, para la adquisiciéon de equipos y servicios tecnoldgicos,

con el fin de dar certidumbre técnica y continuar con el proceso de adjudicacion.

211



http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_inform%C3%A1tico

Manual de Clave: MPCI1821/MP/SECAD/DGE117-A

pulebld l SERTARALE Frocedimientos Fecha de elaboracion:31/07/2017

' De la Direccién de
nlunlzzlwiultltﬂt;:ins [ ADM‘MSTRAUON Gobierno Fecha de actualizacién:22/0‘|/2020

Electrénico Num. de Revisién: 02

Entidad. - Los organismos Publicos Descentralizados, las empresas de participacion
Municipal mayoritaria y los fideicomisos publicos, en los que el fideicomitente sea el

Municipio;

Infraestructura. - Son todos los componentes que soportan los servicios informaticos

institucionales;

Portal Web: El espacio de informacion e interaccién en Internet con acceso a multiples
fuentes de informacién y servicios estructurados de forma inteligente para ser
encontrados facilmente por el usuario desde la primera pagina. En el presente hace

referencia al Portal Web del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla.

Proyecto. - Un Proyecto es un conjunto actividades interrelacionadas y organizadas, asi
como de recursos que se desarrollan en un tiempo determinado para cumplir con un
grupo especifico de metas.

Servidor Publico. - Las personas que desempefian un empleo, cargo o comisiéon de

cualquier naturaleza en la Administracion Publica Municipal.

Sistema de Informacién. - Cualquier programa computacional asociado a una o mas
base de datos, de uso especifico para el Honorable Ayuntamiento del Municipio de
Puebla que se encuentre en operacién y que pueda haber sido desarrollado
internamente en el Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla por la Direccién
de Sistemas, desarrollado y/o licenciado por uno o varios proveedores contratados para
tal efecto por el Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla, o bien, que esté
bajo la administracion de la Direccion. Los Sistemas de Informacién se encuentran
instalados y configurados en la Infraestructura de Servidores pertenecientes al Data
Center y sirve para soportar la operacién del propio Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla.

Software. - Se refiere al equipamiento légico o soporte légico de un Sistema de
Informacion, los componentes légicos que integran el Software hacen posible la
realizacién de tareas especificas.

Team viewer. - Es un programa para ordenador cuya funciéon es conectarse
remotamente a otro equipo.
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