Viernes 18 de noviembre de 2022 Secciéon Primera Tomo: CCXIV No. 94

Al margen Escudo del Estado de México y un logotipo que dice: IHAEM, Instituto Hacendario del Estado de México.

UNIDAD DE INFORMATICA

PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION
DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO
INFORMATICO DEL INSTITUTO HACENDARIO DEL
ESTADO DE MEXICO

OCTUBRE 2022

SECRETARIA DE FINANZAS
INSTITUTO HACENDARIO DEL ESTADO DE MEXICO

© Derechos Reservados.

Primera Edicién, octubre 2022

Gobierno del Estado de México

Instituto Hacendario del Estado de México
Impreso y hecho en Toluca, México
Printed and made in Toluca, Mexico

La reproduccion total o parcial de este documento
podréa efectuarse mediante la autorizacion exprofesa
de la fuente y dandole el crédito correspondiente.
PERIODICO OFICIAL
edomex.gob.mx 5 GACETA
DEL GOBIERNO

legislacion.edomex.gob.mx



Viernes 18 de noviembre de 2022 Secciéon Primera Tomo: CCXIV No. 94

PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION Edicion: Primera
DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO DEL Fecha: Octubre de 2022
INSTITUTO HACENDARIO caodigo: 207C0310000001S
DEL ESTADO DE MEXICO Pagina:
INDICE

Presentaciéon 1]

Objetivo General v

Identificacién e Interaccion del Proceso \%

Relacion del Proceso y del Procedimiento VI

Descripcion del Procedimiento VI

1. Atencion y Resolucion de Solicitudes de Soporte Técnico 207C0310000001S/01
Informético del Instituto Hacendario del Estado de México

Simbologia VIl

Registro de ediciones X

Distribucidn XI

Validacién Xl

PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION Edicion: Primera
DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO DEL Fecha: Octubre de 2022

INSTITUTO HACENQARIO Cdodigo: 207C0310000001S
DEL ESTADO DE MEXICO Pagina: M

PRESENTACION

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y
acciones mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, el Gobierno del Estado de México impulsa la construccion de un gobierno eficiente y de resultados, cuya
premisa fundamental es la generacién de acuerdos y consensos para la solucién de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en administracion publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el
logro de sus propésitos. La ciudadania es el factor principal de su atencién y la solucion de los problemas publicos
su prioridad.

En este contexto, la Administracién Puablica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacion
de resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones
que han demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La solidez y buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores préacticas
administrativas emanadas de la permanente revision y actualizacion de las estructuras organizaciones y sistemas
de trabajo, del disefio e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion
de calidad.

El presente manual administrativo documenta la accion organizada para dar cumplimiento a la mision de la Unidad
de Informética del Instituto Hacendario del Estado de México en materia de soporte técnico informatico. La
estructura organizativa, la division del trabajo, los mecanismos de coordinacién y comunicacion, las funciones y
actividades encomendadas, el nivel de centralizacién o descentralizacion, los procesos claves de la organizacion y
los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que delinean la gestion administrativa de esta unidad
del Ejecutivo Estatal.

Este documento contribuye a la planificacion, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accion administrativa. El
reto impostergable es la transformacion de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia,
organizacion, liderazgo y productividad.
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OBJETIVO GENERAL

Mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios que proporciona la Unidad de Informatica del Instituto Hacendario del
Estado de México, en materia de soporte técnico informatico para el cumplimiento de sus objetivos institucionales,
mediante la formalizacion y estandarizacion de sus métodos y procedimientos de trabajo, asi como el
establecimiento de politicas que regulen y orienten a las personas servidoras publicas, responsables de su
ejecucion.
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IDENTIFICACION E INTERACCION DEL PROCESO

ENTORNO | USUARIOS |
| | PRINCIPALES
DEMANDA DE | SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO PERSONAS |
| SERVICIOS EN INFORMATICO ATENDIDAS Y/O RESUELTAS SERVIDORAS
MATERIA DE | PUBLICAS DE LAS
| SOPORTE TECNICO UNIDADES |
INFORMATICO | ADMINISTRATIVAS
| | DEL IHAEM |
e |
ATENCION Y RESOLUCION DE
p| SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO
INFORMATICO DEL INSTITUTO
MICROPROCESO HACENDARIO DEL ESTADO DE
SUSTANTIVO MEXICO
PROCESO SOPORTE TECNICO INFORMATICO DEL INSTITUTO
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RELACION DEL PROCESO Y DEL PROCEDIMIENTO

Proceso: Soporte Técnico Informatico del Instituto Hacendario del Estado de México: De la recepcion de la
solicitud de soporte técnico informatico, hasta la resolucién de dicha solicitud.

Procedimiento:

e Atencién y Resolucién de Solicitudes de Soporte Técnico Informatico del Instituto Hacendario del Estado

de México.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
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PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO
DEL INSTITUTO HACENDARIO DEL ESTADO DE MEXICO.

OBJETIVO:

Mantener en condiciones de funcionamiento normal la infraestructura de tecnologias de informacion de las unidades
administrativas del Instituto Hacendario del Estado de México, a fin de coadyuvar al cumplimiento de las funciones
que tienen asignadas, mediante la atencion y resolucién de las solicitudes de soporte técnico.

ALCANCE:

Aplica a las personas servidoras publicas de las unidades administrativas del Instituto que tengan un bien
informatico asignado; a las personas servidoras publicas de las Dependencias Municipales que operan el Sistema
Integral de Administracion Tributaria Municipal “COBRA” y el Sistema Municipal de Presupuesto Basado en
Resultados “SMPBR”, asi como a las o los responsables del soporte técnico de los bienes informéaticos de la Unidad
de Informética.

REFERENCIAS:

— Reglamento sobre el uso de Tecnologias de Informacion de la Administracién Publica del Estado de México,
Capitulo Cuarto De la Ejecucion, Implementacién y Soporte de Tecnologias de Informacion, Secciéon Cuarta
De la Operacion y Soporte de los Tramites y Servicios Electronicos, Articulos 55, 56, 57, 58, 59 y 60,
Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 10 de agosto de 2011, sus reformas y adiciones.

— Acuerdo por el que se establecen las Normas Administrativas para la Asignacion y Uso de Bienes y Servicios
de las Dependencias y Organismos Auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal. Apartado VI Sistema Estatal de
Informatica, Desarrollo Informéatico, Mantenimiento de Bienes Informaticos, Norma SEI-027, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 24 de febrero de 2005.

- Manual General de Organizacién del Instituto Hacendario del Estado de México. Apartado VII, Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 203D10001 Unidad de Informatica, Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno”, 12 de noviembre de 2014.
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— Oficio Num. 20706000L-1060/2019 emitido por la Subsecretaria de Administracién en el que se envié la
nueva codificacién estructural de las unidades administracion de la Secretaria de Justicia y Derechos
Humanos para su organizacién, programatico-presupuestal, contable, documental, de control administrativo,
de recursos humanos y materiales; asi como de entrega-recepcion de fecha 29 de abril de 2019.

RESPONSABILIDADES:

La Unidad de Informética es la responsable del soporte técnico informatico de los bienes informaticos de las
unidades administrativas del IHAEM

Las Unidades Administrativas del IHAEM/ Dependencias Municipales deberan:

Reportar con oportunidad las interrupciones o degradaciones de la funcionalidad de los bienes
informéticos.

— Registrar las solicitudes de soporte técnico en el Sistema de Mesa de Ayuda para el caso de las personas
servidoras publicas adscritas al IHAEM, o en el Sistema Turnos Municipios para las personas servidoras
publicas de las Dependencias Municipales que operan el Sistema Integral de Administracion Tributaria
Municipal “COBRA” y el Sistema Municipal de Presupuesto Basado en Resultados “SMPBR”.

— Informar al Personal Operativo de la Unidad de Informatica las dudas o problemas técnicos que presenta el
bien informatico.

— Ingresar la solicitud de soporte técnico informético en el Sistema de Mesa de Ayuda o al Sistema Turnos
Municipios para obtener el ticket con el que queda registrado el requerimiento.

El Personal Operativo de la Unidad de Informatica deberé:

— Atender las solicitudes de soporte técnico informatico recibidas en el Sistema de Mesa de Ayuda o en
Sistema Turnos Municipios.

— La Unidad de Informatica debera proporcionar el link de la plataforma web del Sistema Turnos Municipios a
las personas servidoras publicas de las Dependencias Municipales que operan el Sistema Integral de
Administracion Tributaria Municipal “COBRA” y el Sistema Municipal de Presupuesto Basado en
Resultados “SMPBR”.

— Acudir, en su caso, al lugar de trabajo de la persona servidora publica para solventar el problema técnico
del bien informatico.

— Revisar el hardware o software del bien informatico y realizar las pruebas necesarias hasta dejarlo
funcionando de manera normal.

— Atendida la solicitud, ingresar al Sistema de Mesa de Ayuda o Sistema Turnos Municipios y marcarla como
atendida.

— Informar de manera verbal a la persona servidora publica que el soporte técnico informatico no resolvio su
solicitud y que sera necesario revisar el equipo de manera exhaustiva.

DEFINICIONES:

Soporte Técnico: Es el proceso mediante el cual se brinda ayuda a los usuarios para que puedan resolver
ciertos problemas técnicos, ya sea en hardware o software de una computadora y de los dispositivos conectados
necesarios para realizar las tareas propias del Instituto.

Sistema de Mesa de Ayuda: Plataforma web donde los servidores publicos adscritos al IHAEM registran su
solicitud de soporte técnico.

Sistema Turnos Municipios: Plataforma web donde los servidores publicos de las Dependencias Municipales
registran su solicitud de soporte técnico.

Ticket: solicitud de soporte técnico informatico registrado en los Sistemas de Mesa de Ayuda y Sistema de
Turnos Municipios.

Link: Direccion electronica que permite el acceso a los Sistemas de Mesa de Ayuda y Sistema de Turnos
Municipios.

COBRA: Sistema Integral de Administracion Tributaria Municipal.
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SMPBR: Sistema Municipal de Presupuesto Basado en Resultados.
INSUMOS:

— Problemas técnicos ya sea en hardware o software que presenten los bienes informaticos de las personas
servidoras publicas del IHAEM.

— Solicitud de soporte técnico informatico ingresada en el Sistema de Mesa de Ayuda o en el Sistema Turnos
Municipios, segun corresponda.

RESULTADOS:
— Solicitudes de soporte técnico informético atendidas y/o resueltas.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Mantenimiento Correctivo a los Bienes Informéticos del Instituto Hacendario del Estado de México.
POLITICAS:

— Invariablemente la Unidad de Informatica sera la encargada de atender las solicitudes de soporte técnico
informatico registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda y en el Sistema Turnos Municipios.

—  Sin excepciodn alguna, los servicios de soporte técnico informatico Unicamente se proporcionan al hardware
y software propiedad del IHAEM.

— Los tiempos de solucion estan sujetos al tipo de falla o reporte.

— Las personas servidoras publicas que registren su solicitud de soporte técnico informatico, no estan
autorizadas a manipular los bienes informaticos por su cuenta. Toda manipulacion de los bienes
informaticos, tanto en hardware como en software, debe ser realizado por el personal de la Unidad de
Informética.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Atencién y Resolucion de Solicitudes de Soporte Técnico Informético del Instituto Hacendario del
Estado de México.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Unidades Administrativas  del Con base en los problemas técnicos ya sea en hardware o
IHAEM/Dependencias software que presente su computadora, ingresa solicitud de
Municipales/Persona  Servidora soporte técnico informético en el Sistema de Mesa de Ayuda
Puablica para el caso de las personas servidoras publicas adscritas al
IHAEM, o bien, al Sistema Turnos Municipios para las personas
servidoras publicas de las Dependencias Municipales que operan
el Sistema “COBRA” o el Sistema “SMPBR” y obtiene su ticket
con el que queda registrado el requerimiento.

Sale del sistema y espera comunicacion por parte del personal
operativo de la Unidad de Informatica.

Se conecta con la operacion nimero 4.

2. Unidad de Informatica/Personal Accesa diariamente al Sistema de Mesa de Ayuda o al Sistema
Operativo Turnos Municipios, recibe la solicitud de soporte técnico
informético, la revisa y determina:

¢Lasolicitud es presencial o a distancia?

3. Unidad de Informéatica/Personal La solicitud es a distancia.

Operativo Atiende la solicitud de soporte técnico informatico via telefénica o

por correo electrénico e informa a la persona servidora publica
gue marcara la solicitud como atendida en el Sistema de Mesa
de Ayuda o Sistema Turnos Municipios y sale del sistema.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

4. Unidades  Administrativas Se entera y espera comunicacion via telefénica o por correo
IHAEM/Dependencias electrénico.

Municipales/Persona  Servidora | gg conecta con la operacién nimero 5.

Pdblica

5. Unidades  Administrativas Posteriormente, recibe retroalimentacion y se da por atendido.
IHAEM/Dependencias
Municipales/Persona  Servidora
Publica

6. Unidad de Informatica/Personal La solicitud es presencial.

Operativo Acude al lugar de trabajo de la persona servidora publica para
solventar los problemas técnicos de los bienes informéticos de
que se trate.

7. Unidades  Administrativas Atiende al personal operativo adscrito a la Unidad de Informética
IHAEM/Dependencias gue atenderd la solicitud, le informa de manera verbal y a detalle
Municipales/Persona  Servidora las dudas o problemas técnicos que presenta el bien informéatico.
Pudblica

8. Unidad de Informéatica/Personal Revisa el hardware o software del bien informético realiza las
Operativo pruebas necesarias hasta dejarlo funcionando de manera normal

y determina:
¢El soporte técnico resuelve la solicitud de soporte técnico
informatico?

9. Unidad de Informéatica/Personal Silaresuelve.

Operativo Informa de manera verbal a la persona servidora publica que el
bien informético funciona correctamente.

Una vez que concluye la atencion, se retira a su lugar de trabajo,
ingresa al Sistema de Mesa de Ayuda o Sistema Turnos
Municipios y marca como atendida la tarea.

10. Unidades  Administrativas Se entera de que el bien informético esta funcionando de manera
IHAEM/Dependencias correcta, agradece la atencion y continla desempefiando las
Municipales/Persona  Servidora actividades que tiene asignadas.

Publica

11. Unidad de Informéatica/Personal No la resuelve.

Operativo Informa de manera verbal a la persona servidora publica que el
soporte técnico informético no resolvié su solicitud y que es
necesario revisar el equipo de manera exhaustiva para realizar
un mantenimiento correctivo.

12. Unidades  Administrativas Se entera, con base en los problemas técnicos ya sea en
IHAEM/Dependencias hardware o software que presentd su computadora, ingresa
Municipales/Persona  Servidora solicitud de soporte técnico informatico en el Sistema de Mesa de
Publica Ayuda o al Sistema Turnos Municipios y obtiene su ticket con el

gue queda registrado el requerimiento.

Sale del sistema, inicia los tramites para entregar el bien
informatico a la Unidad de Informéatica y espera comunicacion por
parte del personal operativo de la Unidad de Informatica.

Se conecta con el procedimiento “Mantenimiento Correctivo
a los Bienes Informéticos del Instituto Hacendario del
Estado de México”.
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DIAGRAMA:

PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO DEL
INSTITUTO HACENDARIO DEL ESTADO DE MEXICO

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL IHAEM/
DEPENDENCIAS MUNICIPALES/PERSONA SERVIDORA UNIDAD DE INFORMATIC A/PERSONAL OPERATIVO
PUBLICA

CON BASE EN LOS PROBLEMAS TECNICOS YA SEA EN
HARDWARE O SOFTWARE QUE PRESENTE SU
COMPUTADORA, INGRESA SOLICITUD DE SOPORTE
TECNICO INFORMATICO EN EL SISTEMA DE MESA DE
AYUDA, O BEN, AL SISTEMA TURNOS MUNICIPIOS PARA
LAS PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS DE LAS 2
DEPENDENCIAS MUNICIPALES QUE OPERAN EL
SISTEMA “COBRA” O EL SISTEMA “SMPBR” Y OBTIENE
SU TICKET CON EL QUE QUEDA REGISTRADO EL

REQUERMIENTO. ACCESA DIARIAMENTE AL SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SALE DEL SISTEMA Y ESPERA COMUNICACION. O AL SISTEMA TURNOS MUNCIPIOS, RECIBE LA
SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO, LA
REVISA Y DETERMINA:

LA SOLICITUD ES
PRESENCIAL

¢LA SOLICITUD ES
PRESENCIAL
O ADISTANCIA?

LA SOLICITUD ES
A DISTANCIA

ATIENDE LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO
INFORMATICO VIA TELEFONICA O POR CORREQ
ELECTRONICO E INFORMA QUE MARCARA LA
SOLICITUD COMO ATENDIDA EN EL SISTEMA DE
MESA DE AYUDA O SISTEMA TURNOS MUNICIPIOS
Y SALE DEL SISTEMA.

G-

SE ENTERA Y ESPERA COMUNICACION VIA TELEFONICA
0 POR CORREQ ELECTRONICO.

SO\

POSTERIORMENTE, RECIBE RETROALIMENTACION Y SE
DA POR ATENDIDO.

ACUDE AL LUGAR DE TRABAJO DE LA PERSONA
SERVIDORA  PUBLICA PARA  SOLVENTAR LOS
PROBLEMAS TECNICOS DE LOS BIENES INFORMATICOS
DE QUE SE TRATE.

\T

@
A
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PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO
DEL INSTITUTO HACENDARIO DEL ESTADO DE MEXICO

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL IHAEM/
DEPENDENCIAS MUNICIPALES/PERSONA SERVIDORA

UNIDAD DE INFORMATICA/PERSONAL OPERATIVO

PUBLICA

\

ATIENDE AL PERSONAL OPERATIVO ADSCRITO A LA
UNIDAD DE INFORMATICA QUE ATENDERA LA
SOLICITUD, LE INFORMA DE MANERA VERBAL Y A
DETALLE LAS DUDAS O PROBLEMAS TECNICOS QUE
PRESENTAEL BIEN INFORMATICO.

REVISA EL HARDWARE O SOFTWARE DEL BIEN
INFORMATICO REALIZANDO LAS PRUEBAS NECESARIAS
HASTA INTENTAR DEJARLO FUNCIONANDO DE MANERA
NORMAL Y DETERMINA:

(EL
SOPORTE TECNICO
RESUELVE LA SOLICITUD
DE SOPORTE TECNICQ
NFORMATICO2

SILA
RESUELVE

INFORMA DE MANERA VERBAL A LA PERSONA
SERVIDORA PUBLICA.

UNA VEZ QUE CONCLUYE, SE RETIRA A SU LUGAR DE
TRABAJO, INGRESA AL SISTEMA DE MESA DE AYUDA
O SISTEMA TURNOS MUNICIPIOS PARA MARCAR POR
ATENDIDA LA TAREA.

NO LA
RESUELVE

SE ENTERA DE QUE EL BEN INFORMATICO ESTA
FUNCIONANDO DE MANERA CORRECTA, AGRADECE
LA ATENCION Y CONTINUA DESEMPENANDO LAS
ACTIVIDADES QUE TIENE ASIGNADAS.

o

INFORMA DE MANERA VERBAL QUE EL SOPORTE
TECNICO INFORMATICO NO RESOLVIO SU SOLICITUD
Y QUE ES NECESARIO REVISAR EL EQUIPO DE
MANERA  EXHAUSTVA PARA  REAUZAR  UN
MANTENIMIENTO CORRECTIVO.
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PROCEDIMIENTO: ATENCION Y RESOLUCION DE SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO
DEL INSTITUTO HACENDARIO DEL ESTADO DE MEXICO

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL IHAEM/
DEPENDENCIAS MUNICIPALES/PERSONA SERVIDORA UNIDAD DE INFORMATICA/PERSONAL OPERATIVO
PUBLICA

®

SE ENTERA, CON BASE EN LOS PROBLEMAS
TECNICOS YA SEA EN HARDWARE O SOFTWARE QUE
PRESENTO SU COMPUTADORA, INGRESA SOLICITUD
DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO EN EL SISTEMA
DE MESA DE AYUDA O AL SISTEMA TURNOS
MUNICIPIOS Y OBTIENE SU TICKET CON EL QUE
QUEDA REGISTRADO EL REQUERIMIENTO.

SALE DEL SISTEMA, INICIA LOS TRAMTES PARA
ENTREGAR EL BIEN INFORMATICO A LA UNIDAD DE
INFORMATICA Y ESPERA COMUNICACION POR PARTE
DEL PERSONAL OPERATIVO DE LA UNDAD DE
INFORMATICA.

A

SE CONECTA CON EL
PROCEDIMIENTO
“MANTENIMIENTO CORRECTIVO
A LOS BIENES INFORMATICOS
DEL INSTITUTO HACENDARIO
DEL ESTADO DE MEXICO”.

)

MEDICION

Indicadores para medir la eficiencia en la atencion y respuesta a las solicitudes de soporte técnico a los bienes
informaticos del IHAEM:

Numero de solicitudes soporte técnico

recibidas semestralmente . .
Porcentaje de solicitudes de soporte

X100 =

Numero de solicitudes de soporte técnico técnico atendidas semestralmente.

atendidas semestralmente

Registro de Evidencias

— Las solicitudes de soporte técnico quedan registradas en el Sistema de Mesa de Ayuda o al Sistema
Turnos Municipios y se reportan en el concentrado de metas mensuales del Departamento.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

— No aplica.
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SIMBOLOGIA
Simbolo Representa

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento
se anotara la palabra INICIO y cuando se termine se escribira la palabra
FIN.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza
con la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al
finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la siguiente hoja de donde
viene; dentro del simbolo se anotara la letra "A" para el primer conector y
se continuara con la secuencia de las letras del alfabeto.

Operacion. Representa la realizacion de una operaciéon o actividad
relativas a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion
de la accion que se realiza en ese paso.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos o mas alternativas de solucion. Para fines
de mayor claridad y entendimiento, se describird brevemente en el centro
del simbolo lo que va a suceder, cerrandose la descripcién con el signo de
interrogacion.

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una
determinada actividad o participacion ya no es requerida dentro del mismo,
/ se utiliza el signo de fuera de flujo para finalizar su intervencion en el

/ procedimiento.

Interrupcion del procedimiento. En ocasiones el procedimiento requiere
de una interrupcion para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo
al usuario de realizar una accion o reunir determinada documentacion. Por
ello, el presente simbolo se emplea cuando el proceso requiere de una
espera necesaria e insoslayable.

AN
N\

Linea continua. Marca el flujo de la informacién y los documentos o
materiales que se estan realizando en el area. Puede ser utilizada en la
direccidn que se requiera y para unir cualquier actividad.

v

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o
conciliar la informacion; invariablemente, debera salir de una inspeccion o
actividad combinada; debe dirigirse a uno o varios formatos especificos y
puede trazarse en el sentido que se necesite.

Linea de comunicacién. Indica que existe flujo de informacién, la cual se
% realiza a través de teléfono, telex, fax, modem, etc. La direccion del flujo se
indica como en los casos de las lineas de guiones y continda.
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Simbolo Representa

Conector de Procedimiento. Este simbolo se emplea para indicar que
existe relacion de un procedimiento con otro y que continda el desarrollo de
actividades.

Conector de Operaciéon. Muestra las principales fases del procedimiento y
se emplea cuando la accién cambia o requiere conectarse a otra operacion
lejana dentro del mismo procedimiento.
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REGISTRO DE EDICIONES
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DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en resguardo de la Coordinacion de Normas, Procedimientos
y Evaluacion del Instituto Hacendario.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:
— Coordinacion de Estudios Hacendarios.
— Coordinacion de Operacion Regional.
— Coordinacién de Capacitacion.
— Unidad de Administracién y Finanzas.

— Unidad de Informatica.
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VALIDACION

DR. FELIPE JAVIER SERRANO LLARENA
Vocal Ejecutivo
(Rubrica.)
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