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PRESENTACION

la socieLad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones, mejores
condiciohes de vida y constante prosperidad.

Por elio; se impulsa la construccidn de un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamencal es la generacnon de
acuerdos y consensos para la solucién de las demandas sociales,

H buen

gobierno se sustenta en una administracion pablica més eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro de

sus propdsitos. El ciudadano es el factor principal de su atencién y la solucion de los problemas piblicos su prioridad.

En estel contexto, la Administracién Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacién de
resultadps de valor para ia ciudadanfa. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de fas instituciones que han
demostrado su eficacla, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La soudéz y el buen desempefio de las instituciones gubermamentales tienen como base las mejores pricticas administrativas

emanad
instrum

ﬂs de ia permanente revisién y actualizacién de las estructuras organizacionales y sistemas de trabajo, dei disefio e
éntacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion de calidad.

El presehte manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento a la misién de la Direccion General de

Sistema

$ y Tecnologfas de ia Informacién, adscrita a la Coordinacién de Planeacién y Apoyo Técnico, de la Secretarfa General de

Gobierro. La estructura organizativa, la divisién del trabajo, los mecanismos de coordinacién y comunicacién, fas funciones y
actividades encomendadas, el nivel de centralizacion o descentralizacién, los procesos clave de la organizacion y los resuitados
que se dbtienen, son algunos de [os aspectos que delinean la gestién de esta unidad administrativa.

Este dorumento contribuye en la planificacion, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de la accion administraciva. El reto
impostefgable es la transformacién de ia cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion, liderazgo
y produttividad.

1. OBJETIVO GENERAL

Mejorar]fa calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que tiene encomendadas fa Direccion General de Sistemas y Tecrologfas
de ia Inflormacion, adscrita a la Coordinacién de Planeacidn y Apoyo Técnico, de la Secretarfa General de Gobierno, en materia
de tecnplogias de informacion, mediante la formalizacion y estandarizacion de los métodos y procedlmlentos de trabajo, ¥ la

difusién

de las politicas que regulan su aplicacién.
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IMPLEMENTACION DEL USO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
PARA EFICIENTAR LOS PROCESOS DEL SECTOR GOBIERNO

i s

_PROCESOS ADMINISTRACION AB);SETEICI:E!I:IEI?:!(TO PRESUPUESTO | EQUIPAMIENTO ASE?ORiA
SUSTANTIVOS | DE PERSONAL SERVICIOS TECNOLOGICO | JURIDICA
PROCESOS ADJETIVOS

lil. RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PROCESO:

Implementacién del Uso de Tecnologias de la informacion para Eficientar los Procesos del Sector Gobierno.
PROCEDIMIENTOS:

- Soporte Técnico.

- Desarrollo, Instalacidn y Capacitacion de Sistemas de Informacion,
- Creacién de Paginas o Sitios Web. '

- Diagnéstico y/o instalacién de Redes LAN.

IV. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO 4.1: SOPORTE TECNICO

OBJETIVO:

Brindar soporte técnico a los equipos de coOmputo asignados a las unidades administrativas del Sector Gobierno, a fin de
garantizar su funcionamiento.



GACETA 24 de octubre de 20 I_?g

DEl. GOBIERMO

Pagina 4

!

ALCANCE:

. Apiica a los servidores plblicos de las unidades administrativas del Sector Gobierno que realizan funciones de soporte
récnico a equipos de compute.

s Aplica a los servidores plblicos de las unidades administrativas del Sector Gobierno que requieren del servicio de

soporte técnico por parte de fa Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la Informacicn.
REFERENCIAS:

- Reglamento Sobre el Uso de Tecnologias de Informacion de la Administracién Pablica del Estado de México. Publicado
En el Periodico Oficial “Gaceta dei Gobierno”, €l 10 de agosto de 2011.

- cuerdo por el que se establecen fas Normas Administrativas para fa Asignacidn y Uso de los Bienes y Servicios de las
Dependencias y Organismos Auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal Publicado en el Peribdico Oficial “Gaceta del
(Gobierno”, el 24 de febrero de 2005,

RESPONSABILIDADES:

Lz Dirdccion General de Sistemas v Tecnologias de Informacion es la unidad administrativa responsable de
proporcibnar soporte téenico a los equipos de compuro de las unidades administrativas del Sector Gobierno.

El Direqtor General de Sistemas y Tecnologias de la informacién debera:

. Solicitar mediante oficio a ta Direccién General def Sistema Estatal de Informaética (DGSEL), la reparacion de un equipo
‘de compute o la autorizacion de la intervencién de un proveedor externo para el servicio especializade a un equipo de
cémputo.

. Enviar a la unidad administrativa solicitante copia del oficic de respuesta que emite fa Direccidn General del Sistema

Estata! de Informatica, asi como 2l equipo de cémpute, para que en su caso, realice los trimites correspondientes para

su envio al proveedor externe.

° Inseruir al Responsable de Soperte Técenico ingrese al Sistema de Atencién 2 Usuarios (SAU) para registrar la
;iconciusién de la solicitud de servicio de soporte técnico.

E! Respf&msable del Arca de Soporte Técnico deberd:

e ?Recibir fa solicitud de soporte técnico, analizar fos requerimientos, definir las acciones a seguir e instruir al Técnico
‘respansable de ejecutar las mismas, asi como registrar en el Sisterna de Atencién a Usuarios {(SAU) el nombre de quien
-atenderd fa solicitud.

- Informar al Director General de Sistemas y Tecnologias de la Informacién fa necesidad de enviar el equipo de cémpute
‘a la Direccion General del Sistema Estatal de Informatica (DGSEl), para su reparacién o, en su caso, autorice la
fintervencién de un proveedor externo.

. Ingresar al Sistema de Atencidn a Usuarins {SAL)) para registrar la conclusion de la solicitud de servicio de soporte
‘técnico.
. Solicitar al usuario de la unidad administrativa ingrese al Centro de Atencién a Usuarios {CAL) con el nimero de ticket

‘de la solicitud de servicio para que requisite er: ef apartado correspondiente la satisfaccidn del servicio recibide.

E! Técnico del Area de Soporte Técnico deberd:

. ‘Revisar la sclicitud de soporte técnico y determinar el servicio que se requiere.

. ‘Realizar la asistencia técnica siempre que la unidad administrativa sclicitante cuente con todos los componentes
inecesarios y entregar el equipo de cémputo.

. Hnformar al Director General lo que realizé al equipe y la conclusién de la solicitud.

. informar al Responsable del Area de Soporte Técnico, cuando el equipo de cémputo requiera un servicio especializado,

para que fa Direccidon General del Sistema Estatal de Informatica (DG3El), lo repare o, en su caso, autorice la
intervencién de un proveedor externo.

Ei Usuakio de la Unidad Administrativa solicitante debera:

. Requisitar la solicitud de servicio a través del Centro de Atencion a Usuarios (CAU).
. Ingresar al Centro de Atencion a Usuarios (CAUY y emitir su evaluacién sobre el servicio recibido,

DEFINICIONES:

Asistentia técnica: Trabajos que tienden a transferir conecimientos, informacién, o servicios para resolver problemas técnicos
especificos o aportar elementos para su resolucian. Suministro de instrucciones destinadas a la prestacién de un servicio
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especifico como: instalacion, actualizacion y depuracién del software, deteccion y eliminacion de virus, respaldo de informacion y
recuperacién de datos, deteccidon y reparacion de fallas en el hardware, asesoria técnica.

CAU (Centro de Atencion a Usuarios): Sitic Web donde el usuaric de una unidad administrativa del Sector Gobierno
realiza una solicitud de servicio en materia de Tecnologias de la Informacion.

Hardware: Se refiere a todas las partes tangibles de los que esti compuesto un sistema informatico.

Mantenimiento correctivo: Es la reparacién o el cambio que se hace de algln componente de la computadora cuando se
presenta una falla.

Mantenimiento preventivo: Atencion general y periddica que se hace 2 los equipos de coOmputo para garantizar su correcto
funcionamiento y prolongar su vida Gtil.

Proveedor externo: Organizacion externa que presta servicios a las diferentes unidades administrativas.

SAU (Sistema de Atencién a Usuarios): Sitic Web de la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de fa Informacion
con &l que se da atencion y seguimiento a las solicitudes de servicio de los usuarios de las unidades administrativas mediante el
Centro de Atencion a Usudrios.

Software: Es el conjunto de programas e instrucciones asociados a una computadora. La parte intangible que hace funcionar un
sistema informatico y que puede ser modificada con facilidad, como concepto opuesto a la circuiterfa, hardware, o parte salida
del equipo.

Solicitud de servicio: Formato que se requisita por parte del usuario de una unidad administrativa a través del Centro de
Atencion a Usuarios para solicitar un servicio de tecnologias de la informacion.

Soporte técnico: Rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o software de una computadora, o algin
otro dispositivo electrénico o mecanico. En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resclver
determinados problemas con alglin producto en vez de entrenar o personalizar.

Ticket: Foiio que genera el Centro de Atencidén a Usuarios al registrar una solicitud de servicio.
INSUMOS:

. Solicitud de servicio de soporte técnico a través del Centro de Atencién a Usuarios.
RESULTADOS:

. Equipo de cémputo en condiciones de uso.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

. Diagnostico y/o Instalacion de Redes LAN.

POLITICAS:

- En caso del mantenimiento de equipo de computo con garantia, la Direccidn General de Sistemas y Tecnologias de Ja
Informacién, deberi canalizario al centro de atenciofi correspondiente.

- Cuando la Direccion General del Sistema Estatal de informatica (DGSH) dictamine improcedente ei mantenimiento
correctivo del equipo de cémputo con un proveedor externo, la Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la
informacion, deberd notificar mediante oficio y entregar dicho equipo a la unidad adminlstratlva solicitante, dando por
concluido el procedimiento.

- En caso de que la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la informacion, al realizar el soporte téenico detecte
la necesidad de adquirir algin componente con el que no cuente dicha Direccién, el técnico deberd comunicar a la
unidad administrativa solicitante para que realice los tramites administrativos correspondientes para su adquisicién; de
no adquirirla se dard por concluido el procedimiento, caso contrario, se continuari con el soporte técnico.

- La unidad administrativa solicitante, deberd realizar los tramites administrativos correspondientes para el envio def
equipo de computo al proveedor externo, asi como los relacionados para su devolucién en caso de no estar satisfecho
€onN sU reparacion.

- La Direccion General de Sistemas y Tecnologias de ia Informacién, podra llevar a cabo el soporte técnico del equipo de
computo en la unidad administrativa solicitante, siempre que éste no requiera de un servicio mayor, es decir, que
necesite ser trasladado al Area de Soporte Técnico.

- Si la unidad administrativa solicitante requiere del soporte técnico de mas de 5 equipos, se programard su atencion
conforme al espacio fisico con que cuente la Direccidn General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion.

~- En caso de que en un mantenimiento preventivo calendarizado, la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la
informacion detecte la necesidad de realizar un mantenimiento correctivo, la unidad administrativa solicitante, debera
ajustarse al procedimiento respectivo.
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DESARROLLO:
No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO
| Unidad Administrativa Requisita solicitud de servicio a través del Centro de Atencién a Usuarios

Solicitante/Usuario

Direccién General de Sistemas y
Tecnologlas de la Informacion/
Responsable del Area de Soporte
i Téenico

‘Direccién General de Sistemas y
i Tecnologlas de la Informacién/
‘Técnico

' Direccién General de Sistemas y
i Tecnologias de la Informacién/
I Técnico

!Direccién General de Sistemas y
‘Tecnologias de la Informacién/
I Técnico

|

'Direccién General de Sistemas y
' Tecnologias de la Informacién/
i Responsable del Area de Soporte
' Técnico

'Direccién General de Sistemas y
i Tecnologias de la informacién/
‘Director

;Direccién General del Sistema
| Estatal de Informética

|
| Direccién General de Sistemas y
H - -z

i Tecnologias de la Informacién/
| Director

!‘Dlrecuon General de Sistemas y

'Tecnologias de la Informacion/
IDirector -
| Direccion General de Sistemas y
. Tecnologias de la Informacién/
i Director
‘Direccién General de Sistemas y
. Tecnologias de la Informacién/
‘Director

Direccién General de Sistemas y.
Tecnologias de Ja Informacién/
Responsable del Area de Soporte
Técnico

Direccién General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién/
Responsable del Area de Soporte
Técnico

(CAU) y obtiene nimerco de ticket, con el que queda registrado el
requerimiento para el servicio de soporte técnico.

Recibe la solicitud, analiza el requerimiento, define las acciones a seguir,
instruye al Técnico que ejecutard las mismas y registra en el Sistema de
Atencién a Usuarios (SAU) el nombre de quien atender4 [a solicitud.

Recibe instruccién, revisa la solicitud y determina:
iSe requiere de asistencia técnica?

Si, corrobora con la unidad administrativa . solicitante que cuente con los
componentes necesarios para llevar a cabo la asistencia técnica; fa realiza y
entrega el equipc de cémputo a la unidad administrativa selicitante e
inferma al Director General lo que realizé al equipo y la conclusién de fa
solicitud. Se conecta con operacién 12.

No, si ei servicio que se requiere es especializade informa al Responsable
del Area de Soporte Técnico para que la Direccién General del Sistema
Estatal de Informatica (DGSH) realice su reparacién o en su caso autorice la
intervencién de un proveedor externo.

Se entera e informa al Director General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién, la necesidad de solicitar a la Direccién General del Sistema
Estatal de Informatica la reparacién correspondiente o en su caso, la
intervencién de un proveedor externo.

Se entera, elabora y envia oficio con equipe de computo a la Direccién
General del Sistema Estatal de Informitica solicitando la reparacién
correspondiente, © en su caso, la autorizacién para la intervencién de un
proveedor externo.

Recibe oficio y equipo de computo, revisa y emite respuesta mediante oficio
a ta Direccion General de Sistermas y Tecnologias de la Informacién
informando que se realizé la reparacion del equipo o autorizéd la
intervencién de un proveedor externo.

Recibe equipo de cdmputo, revisa y determina:

ila Direccién General del Sistema Estatal de [nformatica realizé la
reparacion?

Si, envia copia del oficio de respuesta emitido por la Direccién General del
Sistema Estatal de Informética y el equipo de cémputo reparado a la unidad
administrativa. 5e conecta con operacion |2.

No, envia 2 la unidad administrativa solicitante, copia del oficio de respuesta
emitido por la Direccion General del Sistema Estatal de informatica y el
equipo de cémputo, para que realice los trimites correspondientes para su
envio al proveedor externo.

Instruye al Responsable del Area de Soporte Téchico ingrese al Sistema de
Atencion a Usuarios (SAU) para registrar la conclusion de la solicitud de
servicio de soporte técnico.

Recibe instruccién, ingresa al Sistema de Atencién a Usuarios (SAU) y
registra la conclusién de la solicitud de servicio de soporte técnico.

Solicita al usuario ingrese al Centro de Atencién a Usuarios (CAL) con el
nimero del ticket de la solicitud de servicio, para que requisite en el
apartado correspondiente la satisfaccién del servicio recibido.
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UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO
Unidad Administratival Usuario Recibe equipo de cémputo, o en su caso, el oficic de respuesta de la
Direccién General del sistema Estatal de Informitica con la autorizacién
para la intervenciébn de un proveedor externo. Ingresa al Centro de
Atencién a Usuarios (CAU) con el niimero de ticket de la solicitud del
servicio y emite Iz evaluacién del servicio recibido. ‘
DIAGRAMA:

PROCEDIMIENTO 4.1 SOPORTE TECNICO

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
USUARIO

DIREGGION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DIRECCION GENERAL
- DEL SISTEMA ESTATAL
RESPONSABLE DEL AREA TECNICO DIREGTOR S EORMATIOA

DE SOPORTE TECN!ICO

INICIC

REQUISITA SOLICITUD
DE SERVICIO A
TRAVES DEL CENTRO
DE  ATENCION A
USUARIOS (CAU; Y
OBT!IENE NUMERC DE
TICKET, CON EL QUE
QUEDA REGISTRADO
EL REQUERIMIENTO
PARA EL SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO.

-Q

RECIBE LA SOLICITUD,

ANALIZA EL

REQUERIMIENTO,

DEFINE LAS

ACCIONES A SEGUIR,

INSTRUYE AL

TECNICO QUE

EJECUTARA LAS

MISMAS Y REGISTRA L

EN EL SISTEMA DE o @
ATENCION A _
USUARIOS (SAU} EL RECIBE INSTRUCCION,
NOMBRE DE GQUIEN REVISA LA SOLICITUD
ATENDERA 1A Y DETERMINA:
SOLICITUD.

$SE REQUIERE

3
5t ASISTENCIA

— Q

CORRDEORA CON LA
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE QUE
CUENTE CON LOS
COMPONENTES
NECESARIOS PARA
LLEVAR A CABO LA
ASISTENC!A TECNICA:
LA REALIZA Y
ENTREGA EL EQUIPO
DE COMPUTO A LA

UNIDAD
ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE E
INFORMA AL

DIRECTOR  GENERAL
LO QUE REALIZO AL

EQUiPD ¥ LA
CONCLUSION DE LA
SOLICITUD SE
CONECTA CON

OPERACGION 2.

)




Pagina h

—_—— i

GACETA

DEI GOBIERNQ

24 de octubre de 2013

USUARIO

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

RESPONSABLE DEL AREA
DE SOPORTE TECNICO

TECNiCO

DIRECTOR

DIRECCION GENERAL
DEL SISTEMA ESTATAL
DE INFORMATICA

Y
©

Sl EL SERVICIO QUE

SE REQUIERE £S
ESPECIALIZADO

INFORMA AL
RESPONSABLE DEL

AREA DE SOPORTE
TECNICO PARA QUE

© =

SE ENTERA E
INFORMA AL
DIRECTOR GENERAL

DE SISTEMAS Y
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, LA
NECESIDAD DE
SOLICITAR A LA

DIRECCION GENERAL

LA DIRECCION
GENERAL DEL
SISTEMA ESTATAL DE
INFORMATICA (DGSEN
REALICE sU
REPARACION O EN SU
CASO AUTORICE LA
INTERVENCION DE UN
PROVEEDOR
EXTERNQ.

DEL SISTEMA
ESTATAL DE
IMFORMATICA LA
REPARACION
CORRESPONDIENTE O
EN  SU CASO, LA
INTERVENCION DE UN
PROVEEDOR
EXTERNG.

~Q

SE ENTERA, ELABORA
Y ENVIA OFICIO CON
EQUIPO DE COMPUTO

REVISA Y DETERMINA:

g NO
¢SE REPARG?

ENViA DEL
QFICIO DE
RESPUESTA EMITIDD
POR LA DIRECCION
GENERAL DEL
SISTEMA ESTATAL DE
INFORMATICA Y
EQUIPO DE COMPUTO

COPIA

REPARADO A LA
UNIDAD
ADMINISTRATIVA. SE
CONECTA CON
OPERACION .

v

A LA  DIRECCION
GENERAL DEL
SISTEMA ESTATAL DE -
INFORMATICA,
SOLICITANDO LAl | IRECIBE  OFICIO Y
REFPARACION EQUIPO DE COMPUTO,
CORRESPONDIENTE O REVISA, EMITE
EN SU  CASO, LA |RESPUESTA
AUTORIZACION PARA MEDIANTE OFICIO A
LA INTERVENCION DE LA DYRECGION
UN FROVEEDOR GENERAL DE
EXTERNO SISTEMAS Y
. TECNOLOGIAS DE LA
@ -t INFORMACION
INFORMANDO QUE SE
RECIBE OFICIO Y REALIZO LA
EQUIPC DE COMPUTO, REPARACION DEL

EQUIPD O AUTORIZO
LA INTERVENCION DE
un PROVEEDOR
EXTERNO.
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DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFCRMACION

HESPONSABLE DEL AREA
DE SOPORTE TECNICO

TECNICO

DIRECTOR

DIRECCEON GENERAL
DEL SISTEMA ESTATAL
DE INFORMATICA

@

ENVIA A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE, COPIA
BEL OFICIO DE
RESPUESTA EMITIDO
POR LA DIRECCION
GENERAL DGEL
SISTEMA ESTATAL DE
INFORMATICA ¥ EL
EGUIPO DE COMPUTO.
PARA QUE REALICE
LOS TRAMITES
CORRESPONDIENTES
PARA SU ENVIO AL
PROVEEDOR
EXTERNO.

'
@

@—1—

RECIBE INSTRUCGION,
INGRESA AL SISTEMA

DE  ATENCION A
USUARIOS ({SAU) Y
REGISTRA LA
CONGLUSION DE LA
SOLICITUD DE
SERVICIO DE

SOPORTE TECNICO,

SOLICITA AL USUARIO
iINGRESE AL CENTRO

O

RECIBE EQUIPC DE
COMPUTO, O EN S8U
CASD, EL OFICIO DE
RESPUESTA DE LA
DIRECCION GENERAL
DEL SISTEMA
ESTATAL DE

iINFORMATICA GON LA
AUTORIZACION PARA
LA INTERVENCION DE

UN PROVEEDOR
EXTERNO. INGRESA
AL CENTRD DE
ATENCION A
USUARIOS {CAU) GON
GL NUMERQO DE
TICKET DE LA
SOLICITUBD DEL
SERVICIO Y EMITE LA
EVALUACION DEL

SERVICIO RECIBIDO.

FIN

DE  ATENCION A
USUARIOS (CAU) CDN
EL  NUMERC  DEL
TICKET DE LA
SOLICITUD DE
SERVICIO, PARA QUE
REQUISITE EN  EL
APARTADC

CORRESPONDIENTE

LA SATISFACCION
DEL SERVICIO
RECIBIDO.

INSTRUYE AL
RESPONSABLE  DEL
AREA DE SOPGORTE
TECNICC INGRESE AL

SISTEMA DE
ATENCION A
USUARIOS (SAU)

PARA REGISTRAR LA
CONCLUSION DE LA
SOLICITUD DE
SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO.

MEDICION:

Numero de soportes téenicos solicitados

Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

NOmerc soparte técnicos atendidos

X 100 = % soportes técnicos realizados

7Pé:gina 9
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

. Nolaplica

PROCEDIMIENTO 4.2: DESARROLLO, INSTALACION Y CAPACITACION DE SISTEMAS DE
INFORMACION :

OBJETIVO:

Eficientar Jos procesos adminisirativos de las unidades administrativas del Sector Gobierno, mediante el desarrolio de sistemas .
de informacién y ef uso de recursos informaticos.

ALCAN(}EE:

) Apllca a los servidores publicos de las unidades administrativas de! Sector Goblerno que realizan o reguieran e}
qlesarrollo instalacion y capacitacion de sistemas de informacion.

REFERENCIAS:
E

. Regiamento Sobre el Uso de Tecnoiogfas de Informacién de la Administracion Publica del Estado de México. Publicado
én el periodico oficial “Gaceta del Gobierno™, el 10 de agosto de 201 1.

. 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. Publicado en el periédico oficial “Gacera del
($obierno", el 24 de febrero de 2005.

RESPON;SABILIDADES: '

La Dlre«mn General de Sistemas y Tecnologias de la Informacidn es la unidad administrativa responsable de
desarrollaf |nstalar ¥y capacitar sistemas de informacion para el Sector Gobierno.

El Direct)%or General de Sistemas y Tecnoelogias de la Informacién debera:

. Revisar la factibilidad para realizar el desarrollo, instalacién y capacitacién de un sistema de informacién.

L Ihstruir at Lider de Proyecto elabore minuta especificando que no se cuenta con la capacidad técnica para realizar el
desarroilo del sistema de informacién, e ingrese al Sistema de Atencion a Usuarios (SAU) para dar por concluida fa
soilqtud

El Respo}:sable del Area de Sistemas debera:

Recibir la solicitud de desarrollo, instalacién y capacitacidn de un sistema de informacién, analizar fos requerimientos,
definir las acciones a seguir y registrar el nombre del Lider de Proyecto que atendera k& solicitud.

Realizar reunion con la unidad administrativa para analizar las necesidades y requerimientos para el desarrollo,
instalacion y capacitacion de un sistema de informacion.

. Anahzar y delimitar los requerimientos para el desarrollo del sistema de informacién, asi como elaborar minuta de la
reunién con la unidad administrativa,

. Blaborar cronograma de actividades en conjunto con ¢f Lider de Proyecto y enviar a la unidad administrativa por correo
glectronico.

. Revisar el desarrollo del sistema de informacién y determinar si cumple con los requerimientos correspondientes.

pscruir al Lider de Proyecto realizar el desarrollo del sistema de informacién conforme a los requerimientos de la
Unidad administrativa.
. Realizar la instalacion def sistema de informacién y capacitar al personal responsable de su operacion, a fin de realizar
las pruebas correspondientes.

Instruir al Lider de Proyecro elaborar el Manual de Usuario, entregarlo, liberar el sistema de informacién y dar
gapacitacién correspondiente a la unidad administrativa solicitante,
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. Instruir al Lider de Proyecto registrar en ei Sistema de Atencién a Usuarios (SAU) la conclusion de la solicitud de
desarrollo, instalacion y capacitacién de un sistema de informacion, asi comeo elaborar minuta correspondiente y
entregarla a la unidad administrativa.

. Registrar el sistema de informacion en el catdlogo correspondiente e informar al Director General la conclusién del
desarrollo, instalacion y capacitacién del sistema de informacion.

El Lider del Proyecto debera:

. Desarrollar el sistema de informacion de acuerdo al cronograma de actividades y dar seguimiento mediante minutas de
trabajo en conjunto con la unidad administrativa.

. Realizar las correcciones necesarias al sistema de informacion conforme a los requerimientos de la unidad
administrativa solicitante.

. Elaborar Manual del Usuario para ef usc del sistema de informacién, entregario a la unidad administrativa, liberar el
sistema y brindar capacitacion al personal de la unidad administrativa.

. Ingresar al Sistema de Atencidn a Usuarios (SAU) y registrar la conclusion de la solicitud de! desarrollo, instalacién y
capacitacién de un sistema de informacion, asi como elaborar minuta y entregarla a la unidad administrativa.

. Solicitar al usuario de la unidad administrativa que ingrese al Centro de Atencion de Usuarios (CAU) con el nimero de
ticket de la solicitud para que requisite en el apartado correspondiente la satisfaccion del usuario y entrega minuta para
su firma.

El usuario de la unidad administrativa solicitante deberai:

. Requisitar la solicitud de servicio a través del Centro de Atencion de Usuarios CAU para el desarroilo, instalacién y
capacitacién de un sistema de informacion.
. Asistir 2 reunion con el Responsable del Area de Sistemas y Lidar de Proyecto.

Revisar el sistema de informacion, realizar pruebas y dar visto bueno o en su caso comentar las observacicnes
correspondientes al Responsable dei Area de Sistemas.

. Ingresar al Centro de Atencidn de Usuarios (CAU) para emitir su evaluacién scbre el servicio recibide y firmar minuta
correspondiente.

DEFINICIONES:

Catalogo: Documento donde se registran los sistemas que se encuentran en operacion dentro de la Administracién Publica
Estaral.

CAU (Centro de Atencién a Usuarios): Sitic Web donde el usuario de una unidad administrativa del Sector Gobierno
realiza una solicitud de servicio en materia de Tecnologias de la Informacion.

Cronograma de actividades: Descripcitn en forma progresiva de las actividades a realizar en el tiempo, para asegurar el
cumplimiento de objetivos.

Manual del usuario: Documentc donde se establecen los requerimientos y funcionamiento de un sistema de informacisn.

Minuta: Expediente escrito de una reunién de trabajo. Proporciona una descripcion de fa estructura de la reunién, iniciando con
una lista de los presentes, seguido de los planteamientos sobre un proyecto, asi como los acuerdos y personas responsables de
su ejecucion.

SAU (Sisterna de Atencion a Usuarios): Sitio Web de 1a Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion
con el que se da atencién y seguimiento a las solicitudes de servicio de los usuarios de fas unidades administrativas mediante el
Centro de Atencion a Usuarios (CAU).

Sistema de informacién: Conjunto de programas, procedimientos, documentacion y datos asociados.

Ticket: Folio que genera el Centro de Atencion a Usuarios (CAU) al registrar una solicitud de servicio.

INSUMOS:

. Solicitud de desarrollo, instalacion y capacitacion de sistemas de informacion, a través del Centro de Atencién a
Usuarios (CAU).

RESULTADOS:

. Sistema de informacion implementado de acuerdo a fas necesidades de la unidad administrativa solicitante.
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INTEMCCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

Soporte Técnico.
Diagridstico y/o Instaiacion de Redes LAN.
Creacion de Paginas o Sitios Web.

POLITICAS:

La Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la Informacidn informara a ia unidad administrativa que deberd
requisitar la solicitud de un desarrollo, instalacidn o capacitacion de un sistema de informacion a través del Centro de
Atencion a Usuarios (CAU), cuando la unidad administrativa envie su solicitud por oficio o se deriva de una reunion de
trabajo.

Cuando {2 unidad administrativa solicite el desarrolio de un nuevo sistema de informacion, la Direccion General de
Sistemas y Tecnologias de la Informacion, deberd verificar la existencia de sistemas similares disponibles y presentarlos
a la unidad administrativa, a fin de vaiorar su posibie instalacién.

; En caso de que la unidad administrativa solicitante acepte la instalacién de un sistemna de informacion similar, podra
ﬁ‘soiicitar a la Direccidn General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion modificaciones al mismo.

Cuando la unidad administrativa requiera de la actualizacion de un sistema de informacion, deberd realizar su solicitud
a través del Centro de Atencion a Usuarios (CAL) para que la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de fa
Informacién analice los requerimientos y de acuerdeo a la complejidad de los mismos, evaliie si requiere de asistencia
itécnica en sitio o la elaboracion de un cronograma de actividades para continuar con el procedimiento
icorrespondiente.

.En caso de que fa Direccion General de Sistemas y Tecnologlas de la Infermacion no cuente con ia capacidad técnica
lpara realizar el desarrollo, instalacion, actualizacién y capacitacion de un sistema de informacion, debers notificar a fa
iunidad administrativa solicitante y en su caso establecerd coordinacion con la Direccion General del Sistema Estatal de
Informatica, a efecto de que analice la factibilidad de su atencién.

DESAR%OLLO:
H UNIDAD
MNo.  ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
| PUESTO
i ﬁUnidad Administrativa Requisita solicitud de servicio a través del Centro de Atencién a Usuarios

iSolicitante/Usuario (CAU) y obtiene nimero de ticket con e que queda registrado el
i requerimiento para el desarrollo, instalacion y capacitacion de un sistema de
: informacion.

:Direccion General de
ifSis_temas y Tecnologias de fa
:§|nformacién.f Responsable dal
}ﬁArea de Sistemas

Recibe la solicitud, analiza el requerimiento, define las acciones a seguir y registra
en el Sisterna de Atencién a Usuarios (SAU) el nombre del Lider de Proyecto
que atendera la soliciud. Se comunica via telefonica con fa unidad administrativa
solicitante, acuerda lugar, dia y hora de la reunion de trabajo para el analisis de la

iiUnidad Administrativa
j‘SoiicitantelUsuario

IDireccion General  de
‘Sistemas y Tecnologias de la
[informacion/ Responsable del
‘Arca de Sistemas

‘Direscion General de
:Sisternas y Tecnologias de la
{informacion/Director
General

Direccion General de
Sistemas y Tecnologls de ia
informacion/Director
Generai

solicitud y sus requerimientos.

Recibe llamada telefénica, atiende, acuerda fecha de reunion y asiste en la fecha
sefialada.

Acude 2 reunion con el lider del proyecto y conjuntamente con ¢ (los) usuario
(s) de la unidad administrativa solicitante, analizan, delimitan e identifican
necesidades para ¢ desarrollo del sistema de informacion.

Elabora minuta y entrega al Director General para su visto bueno.
Recibe rmifuga, revisa, analiza y determina:

iSon factibles los requerimientos para el desarrolio del sistema de informacion?

No, instruye ai Lider de Proyecto elabore minuta especificando que no se cuenta
coi la capacidad técnica para realizar ef desarroilo del sistema de informacién, e
ingrese al Sistema de Atencidon a Usuarios (SAU) para dar por concluida fa
soficitud. Se conecia con operacién nimero 24.
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No.

" Unidad

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

Direccién General de
Sistemas y Tecncicgias de la
informacion/Director
General

Direccién General de
Sistemas y Tecnologias de la
informacien/  Responsable
del Area de Sistemas

Direccién General de
Sistemas y Tecnologias de la
Informacién/Lider de
Proyecto

Direccion General de

Sistemas y Tecnologias de la
Informacion/  Responsable
del Area de Sistemas

Direccién General de
Sistemas y Tecnologfas de la
Informacién/ Responsabie
del Area de Sistemas

Direccidn General de
Sistemas y Tecnologias de la
Informacién/ Lider de
Proyecto

Direccidn General de

Sistemas y Tecnologias de la
Informacién/  Responsable
del Area de Sistemas

Unidad Administrativa
Solicitante/ Usuario

Direccién Genera! de
Sisternas y Tecnologias de |2
Informacion/ Responsable del
Area de Sistemas

Administrativa
Solicitante/Usuario

Unidad Administrativa
Solicitante/Usuario
Unidad Administrativa

Solicitante/Usuario

Direccién General de
Sistemas y Tecnologias de fa
Informacion/ Responsable del
Area de Sistemas

ACTIVIDAD

Si, instruye al Responsable del Area de Sistemas continde con el procedimiento.

Recibe instruccién y en conjunto con el Lider de Proyecto definen y elaboran
cronograma de actividades, lo envia por correo slectrénico a la unidad
administrativa e instruye al Lider de Proyecto comience con el desarrolle del
sistema de informacion.

Recibe instruccién, desarrolla el sistema de informacién de acuerdo al
cronegrama de actividades y da seguimiento mediante minutas en conjunto con la
unidad administrativa,

Una vez concluido el desarrollo del sistema de informacion, se presenta ef
proyecto final al Responsable del Area de Sistemas.

Revisa el desarrollo del sistema de informacién y determina:

iEs correcto!?

No, instruye al Lider de Proyecto realice las correcciones conforme a las
necesidades de la unidad administrativa solicitante.

Realiza correcciones conforme a lo indicado v se o presenta al Responsable dal
Area de Sisteras. Se conecta con operaciom |0,

Si, da visto bueno y se comunica con la unidad administrativa para concertar una
cita y presentar el proyecto final del desarrolio del sistema de informacién.

Recibe llamada telefénica acuerda fecha para la presentacion.

Acude a reunién con Lider de Provecto, realiza la instalacion del sistema de
informacién y se da capacitacion al personal responsable de su 6peracion a fin de
realizar las pruebas correspondientes.

Revisa el sistema de informacion, realiza las pruebas y determina:
iSe dic cumplimiento a lo solicitado?

Si, da visto bueno y comenta con el Responsable del Area de Sistemas. Se
conecta con operacion 21,

No, comenta al Responsable del Area de Sistemas las correcciones a realizar.

Se da por enterado e instruye a! Lider de Proyecto realice las correcciones
solicitadas al sistema de inforracion.
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No.

20

24

25

26

28

29

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

Direccion General de
Bistemas y Tecnologias de la

nformacion/ Lider de
Proyecto
iraccion General de

Sistemas y Tecnologias de fa
Informacién/ Responsable del
Area de Sistemas

3Direccién General de
Sistemas y Tecnologias de la
i!nformaciém’ Lider de
Proyecto

i;Direccic’Jn General de

i}SEstemas y Tecnologias de la
informacion/ Responsable del
‘Area de Sistemas

Direccion General de
Sistemas y Techologias de fa
Informacion/ Lider de
Proyecto

Direccion General de
Sistemas y Tecnolegias de fa
linformacién/ Lider de
%Proyecto

i;Unidad Administrativa
Solicitante/ Usuario

f

Direccion General de
Sisternas y Tecnologlas de la
Hpformacion/ Lider de
iProyecto

Direccion General de

ISistemas y Tecnologias de fa
informacion/ Responsabie del
Area de Sistemas

;;Déreccién General de
ligm s ”

Sistemas y Tecnclogfas de fa
‘informacion/ Director

‘General

ACTIVIDAD

Realiza fas correcciones solicitadas y entrega a la unidad administrativa
solicitante. Se conecta con operacion 6.

Solicita al Lider de Proyecto elabore e Manual del Usuario para ef uso dei
sistema de informacion, lo entregue a la unidad administrativa, instale el sistema y
brinde {a capacitacion correspondiente al personal de la unidad administrativa.

Recibe Instruccion, elabora Manual del Usuario, acude a la unidad administrativa,
libera el sistema de informacién, da la capacitacion correspondiente e informa ai
Responsable del Area de Sistemas la conclusion del procedimiento.

Se entera, e instruye al Lider de Proyecto ingrese al Sistema de Acencion a
Usuarios {SAU) para registrar la conclusion de la solicitud de desarrollo,
instalaciéon y capacitacion del sistema de informacion, asi como elaborar y
entregar a la unidad administrativa la minuta correspendiente.

Recibe instruccion, ingresa al Sistema de Acencion a Usuarios (SAU) y registra la
conclusion de la solicitud de desarrollo. instalacién y capacitacion del sistema de
informacion y elabora minuta.

Selicita al usuario de la unidad administrativa solicitante, firme minuta ¢ ingrese al
Centro de Atencion a Usuarios {CAU) con &l ndmero del ticket de |a solicitud
de servicio, para qué requisite en el apartade correspendiente ja satisfaccion del
servicio recibido.

Firma minuta, ingresa al Cencro de Ateacion a Usuarios {CAU) con el nimero de
ticket de la solicitud deal servicio, emite ia evaluacién del servicio recibido.

Recibe minuta firmada y entrega al Responsable del Area de Sistemas.

Recibe minuta, registra ef sistema en el catdlogo correspondiente, e informa al
Director General la conclusion del desarrolle, instalacion y capacitacion del
sistema.

Se da por enterado e informa a la unidad administraciva mediante oficio que ha
quedado liberade e sistema de informacion solicitado.
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UNIDAD .
ADMINISTRATIVA/ USUARIO

- DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

DIRECTOR

RESPONSABLE DEL AREA
DE SISTEMAS

LIDER DE PROYECTC

Q

REQUISITA SOLICITUD DE
SERVICIO A TRAVES DEL
CENTRO DE ATENCION A
USUARIOS  [CAL) Y
OBTIENE NUMERO DE TICKET
CON  EL  QUE QUEDA
REGISTRADO EL
REQUERIVIENTO PARA EL
DESARROLLO, INSTALACION
Y CAPACITACKON DE UN
SISTEMA DE INFORMACION.

- Q

RECIBE LA SOLICITUD,
ANALIZA EL
REQUERIMIENTO, DEFINE

LAS ACCIONES A SEGUIR Y
REGISTRA EN EL SISTEMA
DE ATENCIKON A USUARIOS
{SAUY EL NOMBRE DEL
LIDER DE PROYECTC QUE
ATENDERA LA SOLICITUD.
SE COMUNICA via

@ -

RECIBE LLAMADA
TELEFQONICA, ATIENDE,
ACUERDA FECHA DE

REUNION Y ASISTE EN LA
FECHA SENALADA.

)

TELEFONICA CON LA
UNIDAD  ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE, ACUERDA
LUGAR, DIA ¥ HORA DE LA
REUNION DE  TRABAJOQ
PARA EL ANALISIS DE LA
SOLICITUD Y sUs
REQUERIMIENTOS.

l
©

RECIBE MINUTA, REVISA,
ANALIZA Y DETERMINA:

(SON
FACTIBLES?

ACUDE A REUNKON CON EL
LIDER DEL PROYECTC Y
CONJUNTAMENTE CON EL
(LOS) USUARIO (S) DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE, ANALIZAN,
DELIMITAN E IDENTIFICAN
NECESIDADES PARA EL
DESARROLLO DEL SISTEMA
DE INFORMACION. ELABORA
MINUTA Y ENTREGA AL
DIRECTOR GENERAL PARA
SU VISTO BUENO.

INSTRUYE AL LIDER ©DE
PROYECTO ELABORE
MINUTA ESPECIFICANDO

QUE NO SE CUENTA CON LA
CAPACIDAD TECNICA PARA
REALIZAR EL DESARROLLO
DEL SISTEMA DE
INFORMA CION, E INGRESE AL
SAU  PARA DAR POR
CONCLUIDA LA SCLICITUD.
SE CONECTA CON
OPERACION 24.

v
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UNIDAD
APMINISTRATIVA/ USUARIO

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA iNFORMACION

DIRECTOR

RESPONSABLE DEL AREA
DE SiISTEMAS

LIDER DE PROYECTC

Y
Q

INSTRUYE AL RESPONSABLE
DEL AREA DE SISTEMAS
CONTINUE CON EL
PROCEDIMIENTOC.

- ©

RECIBE INSTRUCGION Y EN
CONJUNTO CON EL LIDER
DE PROYECTCO DEFINEN Y
ELABORAN CRONOGRAMA
DE ACTIVIDADES, LO ENVIA

POR CORRED ELECTRONICO
A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA E
INSTRUYE AL LIDER BE
PROYECTO COMIENCE CON
EL DESARROLLO DEL
SISTEMA DE INFORMACION.

-Q

RECIBE INSTRUCCGION,
DESARROLLA EL SISTEMA
DE INFORMACION DE

DETERMINA:

REVISA EL DESARROLLO DEL
SISTEMA DE INFORMACION Y

sl NO

¢ES CORRECTO?

ACUERDO AL
CRONODGRAMA DE
ACTIVIDADES Y DA
SEGUIMIENTC MEDIANTE
MINUTAS EN CONJUNTO
CCN LA UNIDAC
ADMINISTRATIVA. UNA VEZ
CONCLUIDOD EL

DESARROLLO DEL SISTEMA
DE INFDRMAGION, SE
PRESENTA EL PROYECTO
FINAL AL RESPONSABLE
DEL AREA DE SISTEMAS.

Q~—
INSTRUYE AL LIDER DE
PROYEGCTO  REALICE - LAS

CORRECCIGNES CONFORME
A LAS NECESIDADES DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
SCLICITANTE.

— ©
REALIZA CORRECCIONES]
CONFORME A LO INDICADD

— 9

DA VISTO BUENO Y SE
COMUNICA CCN LA UNIDAQ
ADMINISTRATIVA PARA
CONGERTAR UNA CiTA Y

 © -~

RECIBE LLAMADA
TELEFONICA ACUERDA
FECHA PARA LA

PRESENTACION.

PRESENTAR EL PROYECTO

FiNAL DPEL DESARRCLLO
DEL SISTEMA DE
INFORMA CIGN.

- ©

f

ACUDE A REUNICN CON
LIDER DE PROYECTO,
REALIZA LA [INSTALACION
DEL SISTEMA DE
INFORMACION Y SE DA
CAPACITACION AL
PERSONAL  RESPONSABLE
DE SU OPERACION A FIN DE
REALIZAR LAS PRUEBAS
CORRESPONDIENTES.

¥ SE LD PRESENTA AL
RESPONSAEBLE DEL AREA DE
SISTEMAS. SE CONECTA CON
OPERAGION 1.

y
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DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/ USUARID DIRECTDR RESPONSABLE DEL AREA LiDER DE PROYECTO

DE SESTEMAS

REVISA EL SISTEMA DE
INFORMAGION, REALIZA LAS
PRUEBAS Y DETERMINA:

NO
¢ES CORRECTO?

@

DA VISTO BUENOC Y
COMENTA CDN EL
RESPONSABLE DEL AREA DE
SISTEMAS. SE CONECTA CON
OPERACION NUMERO 21,

y
® ~—

CDMENTA AL RESPONSABLE

DEL AREA DE SISTEMAS LAS -
CDRRECCIONES A REALIZAR.

SE DA POR ENTERADO E
INSTRUYE AL LIDER DE -
PRDYEGTO REALICE LAS

CORREGCIONES

SOLICITADAS AL sisTEMA DE [[REALEA LAS
INFORMACION
g SOLICITADAS ¥ ENTREGA A
‘ LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE. SE GONECTA
CDN OPERACIDN NUMERD
@ B
50LICITA AL LIDER DE J/
PROYECTO ELABORE EL
MANUAL DEL USUARIO PARA
EL USO DEL SISTEMA DE
INFORMACION, LD o
ENTREGUE A LA UNIDAD -
ADMINISTRATIVA,  INSTALE
EL SISTEMA Y BRINDE LA| ||RECIBE INSTRUCCION,
CAPACITACION ELABORA MANLUAL DEL
CORRESPDNDIENTE ALl jJUSUARIO, ACUDE A LA
PERSONAL DE LA UNIDAD UNIDAD ADMINISTRATIVA,
ADMINISTRATIVA . LIBERA FEL SISTEMA DE
INFORMACION, DA LA
CAPACITACION
@ - CORRESPDNDIENTE E
INFDRMA AL RESPONSABLE
SE ENTERA, £ INSTRUVE AL] ||DEL AREA DE SISTEMAS LA
CONCLUSION DEL
LIDER DE PROYECTD | (|2 m o rENTO
INGRESE AL SAU PARA :

REGISTRAR LA CONCLUSIGN
DE LA SOLICITUD DE
DESARROLLO, INSTALACION
Y  CAPACITACION  DEL > @
SISTEMA DE INFORMACIGN,
ASI COMO ELABORAR Y
ENTREGAR A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA LA MINUTA
CORRESPONDIENTE.
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UNIDAD
ADMINISTRATIVA/ USUARIO

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

IRECTOR

RESPONSABLE DEL AREA
DE SISTEMAS

LIDER DE PROYECTO

©

RECIRE INSTRUCCIGON,
INGRESA AL SAU ¥
REGISTRA LA CONCLUSION
DE LA  SOLICITUD DE
DESARROLLO, INSTALACION
Y CAPACITACION DEL
SISTEMA DE INFORMACION Y
ELABORA MINUTA,

!
®

| -

FIRMA MINUTA, INGRESA AL
CAU CON EL NUMERO DE
TICKET DE LA SOLICITUD
DEL SERVICIO, EMITE LA
EVALUACION DEL SERVICIO

REGIBIDO.
[

SOLICITA AL USUARIO DE LA
UNIDAD  ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE, FIRME MINUTA
E INGRESE AL CAU CON EL
NUMERO DEL TICKET DE LA
SOLICITUD  DE  SERVICIO,
PARA QUE REQUISITE EN EL
APARTADD
CORRESPONDIENTE LA
SATISFACCION DEL
SERVICIO RECIBIDO.

— Q

=

RECIBE MINUTA FIRMADA Y
ENTREGA AL RESPONSABLE
DEL AREA DE SISTEMAS.

REC!IBE MINUTA, REGISTRA
EL  SISTEMA EN EL
CATALOGO

CORRESPONDIENTE, E

MEDICION;

INFORMA AL  DIRECTOR
- GENERAL LA CONCLUSION
- DEL DESARROLLO,
INSTALACION Y
SE DA POR ENTERADO E CAPACITACION DEL
INFORMA A LA UNIDAD SISTEMA .
ADMINISTRATIVA MEDIANTE
OFICIO QUE HA QUEDADO
LIBERADO EL SISTEMA DE
‘ INFORMACIGN SOLICITADO,
L
: FIN
.
Indicadores para medir la capacidad de respuesta:
Numero da solicitudes recibidas para el desarrolio
sistemas de informacién X 100 = % Sistemas de informacién
Ntimero dé¢ sistemas de informacién desarroliados operacion

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

No aplica.

en

PROCEDIMIENTOQ 4.3: CREACION DE PAGINAS O SITIOS WEB

OBJETIVO:

Coadyuvar cqn las unidades administrativas del Sector Gobierno que brindan informacion, trimites y servicios a la ciudadania,
mediante la creacion de pdginas o sitios Web.
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ALCANCE:
. Aplica a los servidores piiblicos de las unidades administrativas del Sector Gobierno que requieren la creacion de

paginas o sitios Web.
REFERENCIAS:

- Reglamento Sobre el Uso de Tecnologias de Informacion de la Administracidn Pablica del Estado de México. Publicado en
el periddico oficial “Gaceta del Gobierno”, el 10 de agosto de 201 |.

- Acuerdo por el cual se establecen las Normas Administrativas para la Asignacion y Uso de Bienes y Servicios de las
Dependencias y Organismos Auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal. Publicado en e! periddico oficial “Gaceta det
Gobierna”, el 24 de febrero de 2005.

- Lineamientos para el Desarrolio de Sitios Web de las Dependencias y Organismos def Gobierno del Estado de México.
Emitidos por la Direccion General del Sistema Estatal de Informitica con fecha de 27 de julio de 20§2.

RESPONSABILIDADES:

La Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la Informacién es la unidad administrativa del Sector Gobierna,
responsable de la creacidn de paginas o sitios Web.

El Birector General de Sistemas y Tecnoiogias de la Informacién debera:
® Revisar [a factibilidad para ta creacion de la pagina o sitio Web.

e Instruir al Responsable del Area de Sitios Wab, notifique a la unidad administrativa la infactibifidad o en su caso el visto
bueno para realizar la creacion de la pagina o sitio Web.

El Responsable del Area de Sitios Web deberi:

o Recibir la solicitud a través del Centro de Atencidn a Usuarios (CAU) para fa creacion de una pagina o sitio Web,
analizar o5 requerimientos, definir las acciones a seguir y registrar el nombre del Lider de Proyecto que atenderd la
solicitud.

® Explicar a la unidad administrativa Ja estructura de una pagina o sitio Web, asi como analizar, delimitar e identificar las
necesidades de la misma.

a Solicitar a fa unidad administrativa la propuesta de disefio e informacién de la pagina o sitio Web.

e Elaborar minuta de la reunién con la unidad administrativa.

. Desarrollar proyecto de la pagina o sitio Web para la validacién de la unidad administrativa,

® Eiaborar cronograma de actividades y presentarlo al Director General de Sistemas y Tecnologfas de fa informacion y a
la unidad administrativa para su conocimiento.

@ Revisar cada seccion de la pagina o sitio Web a fin de validar el cumplimiento de los requerimientos de la unidad
administrativa solicitante, en caso contrario instruir al Lider de Proyecto aplicar las correcciones correspondientes.

e Instruir al Lider de Proyecto solicitar a fa Direccion General dei Sistema Estatal de Informatica (DGSEI), la migracion de
ia pagina o sitto Web en el servidor de produccién.

. Ingresar al Sistema de Atencion a Usuarios (SAU) registrar la conclusion de la solicitud de !a creacion de una pagina o

sitio Web v colocar en el apartado de observaciones la direccién de la pagina o sitio Web con la que la unidad
adrministrativa podra accesar (URL).

e Solicitar a la unidad administrativa que ingrese ai Centra de Atencidn a Usuarios (CAU) para que revise ei apartado de
observaciones y requisite |a satisfaccién dei servicio recibido.

El Lider de Proyecto debera:

° Elaborar proyecto de pagina o sitio Web.

. Requisitar formato de “Definicion de Esquemas” FO-SASTI-UDPCC-02 con la arquitectura de informacion del
proyecto de pagina o sitio Web y enviarlo a la Direccién General del Sistema Estatat de Informatica (DGSE]) por
correo electrénico.

. Integrar informacién en el servidor de contribucion.

e Realizar correcciones a {a nueva pagina o sitio Web si es necesario.
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. icitar por correo electrénico a la Direccion General del Sistema Estatal de Informatica fa migracién correspondiente.
mparar el servidor de contribucién contra el servidor de produccidn para determinar la existencia errores.

quisitar el formato “Registro de Solicitud de Cambios e Incidencias” FO-SW-DGE-04 en caso de haber errores en el
vidor de produccion.

icitar por correo electronico a la Direccion General del Sistema Estatal de Informatica el redireccionamienta deI

bvo sitio al dominio correspondiente y al recibirlo reenviarfo al Responsable del Area de Sitios Web.

L ]

El Usuario|de la unidad administrativa solicitante debera:
Re
sit
As
Eny
la Informacion.

lng}esar al Centro de Atencion a Usuarios {CAU) para emitir su evaluacidn sobre el servicio recibido.

Quisitar la solicitud de servicio a través del Centro de Atencién a Usuarios (CAU) para la creacién de una pagina o
o Web. :

stir a reunion con el Responsable del Area de Sistemas y Lider de Proyecto.

far por escrito |a propuesta detf disefio e informacion solicitado a la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de

:

DEFINICIONES:

CAU (Cernitro de Atencion a Usuarios): Sitio Web donde el usuario de una unidad administrativa del Sector Gobierno
realiza una sblicitud de servicio en materia de Tecnologias de la Informacion,

Correo electrénico: Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes y archivos rapidamente
{también d$nom|nados mensajes electronicos o cartas electronicas) mediante sistemas de comunicacién electrénicos.
Prmc;paimeﬁte se usa este nombre para denominar al sistema que provee este servicio en Internet.

Cronogranﬁa de actividades: Descripcién en forma progresiva de las actividades a realizar en el tiempo, para asegurar el
cumplimient‘P de objetivos.

Dominio: Simommo de direccion de una pagina principal en Internet. El término dominio se usa asimismo para referirse a la

!dentlﬁcauoh de uno o varios servidores conectados a la red.

Intranet: R
Migracién:‘
sistermna se
Minuta: Ex|

una lista de
su ejecucién

Navegador
de Internet. |

Pigina We
de contenid
Portal: Un |
ofrecer al u

Prlncapalmen‘

SAU (Sist
(DGSYTI) ¢
mediante el ‘
Sitio Web:
de bienvensc
nombres de
Corporation|

Redireccio

lta
Servidor d

imagenes, ar
en general.

Servidor de
archivos de t

ed que utiliza tecnologia internet para compartir dentro de una organizacién informacion y sistemas.

Se denomina migracion al proceso mediante ef cual los programas y la informacién de una computadora o

Lraspasan a otro.

bediente escrito de uma reunion de trabajo. Proporciona una descripcion de la eseructura de la reunién, iniciando con

os presentes, seguido de los planteamientos sobre un proyecto, asi como los acuerdos y personas responsables de
Software que permite al usuario recuperar y visualizar documentos de hipertexto desde servidores web a través
: Una pégina en su forma mas comin es lo que aparece en el navegador, es el soporte de los elementos formales y

. El conjunto de paginas que corresponden a upa misma arquitectura de informacion conforma un sitio web.

ortal de Internet es un sitio web cuya caracteristica fundamental es la de servir de puerta de entrada (Unica) para

ﬁjarlo, de forma facil e integrada, el acceso a una serie de recursos y de servicios relacionados a un mismo tema.

te esta dirigido a resolver necesidades de informacién especifica de un tema en particular.

ma de Atencién a Usuarios): Sitio Web de la Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion
in el que se da atencién y seguimiento a las solicitudes de servicio de ios usuarios de las unidades administrativas
CAU.

Conjunto de archivos electranicos y paginas Web referentes a un tema en particular, que incluye una pagina inicial
a, generalmente denominada home page, con un nombre de dominio y direccién en Intarnet especificos. Los
estos sitios web obedecen a un sistema mundial de nomenclatura y estan regidos por el FCANN (Internet
for-Assigned Names and Numbers).

miento: Cambic de nombre de dominio previamente asignado a una pagina o Sitio Web.

Contribucién: Infraestructura de hardware en la que se almacena fa informacién de documentos HTML,
thivos de texto, escrituras, y demds material Web, en una direccién que no es conocida o publicada para el pablico

Produccién: infraestructura de hardware en la que se almacena la informacién de documentos HTML, imagenes,
exto, escrituras, y demas material Web, en una direccion publica.
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URL: Es una secuencia de caracteres, de acuerdo a un formato modélico y estindar, que se usa para nombrar recursos en
{nternet para su localizacion o identificacion.

INSUMOS:

Solicitud de iz creacién de una pagina o sitio Web a través del Centro de Atencion 2 Usuarios (CAU).

RESULTADOS:

Creacién y actualizacion de paginas o sitios Web con informacién de las unidades administrativas del Sector Gobierno.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

Soporte Técnico.
Desarrollo, Instalacién y Capacitacion de Sistemas de Informacion.
Diagnostico y/o Instalacién de Redes LAN.

POLITICAS:

La Direccion General de Sistemas y Tecnologlas de % Informacion informard a la unidad administrativa que debera
requisitar la solicitud de la creacién o disefio de una pagina o sitio Web a través del Centro de Atencién a Usuarios
(CAU), cuando fa unidad administrativa envie su solicitud por oficio o en una reunion de trabajo.

Para el caso de modificaciones o actualizaciones en paginas o sitios Web ia unidad administrativa, debera solicitario a
través el CAU, para que la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de fa Informacion atienda dicha solicitud.

Una vez que el area de sitios Web valide ia factibilidad de las modificaciones solicitadas, se requisitara el “Formato de
Incidencias” FO-SW-DGE-04 con la informacién correspondiente y se enviard a la Direccién General del Sistema
Estatal de Informatica (DGSE), para que a su vez realice fa modificacion o actualizacién correspondiente y se vea
reflejada en la pagina o sitio Web.

Para la creacién de paginas internas {intranet), la unidad adrministrativa debera realizar la solicitud a través del Centro
de Atencién a Usuarios (CAU) y ajustarse al procedimiento correspondiente.

DESARROLLO:

No.

UNIDAD

ADINISTRATIVA/PUESTO ACTIVIDAD

Unidad
Solicitante/Usuario

Requisita solicitud de servicio a través del Centro de Atencion a Usuarios
(CAL)) y obtiene nimero de ticket con el que queda registrado el
requerimiento para la ¢reacion y disefio de una pagina o sitic Web.

Administrativa

Recibe solicitud, la revisa, analiza los requerimientos y designa al Lider de
Proyecto que sera el encargado de ia creacion de la pagina o sitio web, lo
registra en el Sistema de Atencién a Usuarios (SAU) y se comunica via
telefénica con la unidad administrativa solicitante; acuerda lugar, dia y hora
de la reunién para el analisis de la solicitud y sus requerimientos.

Direccidon General de Sistemas y
Tecriologias de fa  Informacién/
Responsable del Area de Sitios Web

Unidad Administrativa  Recibe llamada teiefonica; atiende, acuerda reunién y asiste en la fecha

Solicitante/Usuario

Direccion General de Sistemas y
Tecnologias de fa  Informacion/
Responsable dei Area de Sitios Web

L

Direccién  General  Sistemas y
Tecnologias de la
Informacién/Director General
Direccion  General  Sistemas vy
Tecnologias de ja
Informacion/Director General

sefialada.

Realiza reunion eon el Lider de Proyecto y explica la estructura de una
pagina o sitio Web y conjuntamente con la unidad administrativa solicitante,
analizan, e identifican necesidades, reafizan minuta de reunién y fa entrega al
Director General de Sistemas y Tecnologias de la Informacién.

Recibe, analiza fa minuta y determina:

;Es factible ia creacion y disefio de la pagina o sitic Web?

No, instruye al Responsable del Area de Sitios Web ingrese al Centro de
Arencién a Usuarios (CAU) y en el apartado de observaciones exponga fos
motives por lo que no es factible fa creacién y disefic de la pagina o sitio
Web. Se conecta a fa operacion 30.
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Direccion  General  Sistemas  y
Tecnologias de la
Informacion/Director General

Direccion  General  Sistemas y
Tecnologias de la  Informacion/
Responsable del Area de Sitios Web

Unidad Administrativa
Solicitante/Usuario

Dlreccmn General  Sistemas  y
Tecnologias de la
Informacion/Responsable del Area de
Sitios WWeb

bireccién General  Sistemas y
Tecnologias de la
Informacion/Responsable del Arca de
ﬁitios Web

Umdad Administrativa

Bollcmante!Usuarlo
\

Elrecmon General Sistemas y
Tecnologias de Ia
Informacién/Responsable del Area de
',‘Sitios Web

Dlrecaon General  Sistemas vy
Tecnologlas de la Informacion/Lider de
Proyecto

Direccion General del Sistema Estatal
de Informatica

Pireccion  General  Sistemas  y
Tecnologias de la Informacion/Lider de
Proyecto

Pireccion General Sistemas y
Tecnologias de la
nformacion/Responsable del Area de
Sitios Web

Direccién  General  Sistemas ¥y
ﬁ'ecnologias de la
Tnformacién/Responsable del Area de
Sitios Web

Direccion  General  Sistemas vy
'ecnologias de la Informacién/Lider de
Proyecto

Direccion  General  Sistemas ¥
Fecnologias de fa
nformacion/Responsable del Area de
bitios VWeb

Si, instruye al Responsable del Area de Sitios Web solicite a Ia unidad
administrativa propuesta de disefio e informacion que contendri la pégina o
sitio Web para que con base en dicha propuesta elabore proyecto y
posteriormente cronograma de actividades.

Recibe instruccion del Director General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion y solicita a la unidad administrativa la propuesta de disefic e
informacion que contendra la pagina o sitio Web.

Se entera, elabora y entrega la propuesta de disefio e informacién
solicitada a la Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion.

Recibe propuesta de disefio e informacion y con base en esta, en
conjunto con el Lider de Proyecto, desarrolla proyecto de pagina o sitio
Web y somete para su validacion a la unidad administrativa.

Una vez validado el proyecto de pagina o sitio Web, en conjunto con el
Lider de Proyecro, definen y elaboran cronograma de actividades y lo
presenta al Director General de Sistemas y Tecnologias de fa Informacién
para su conocimiento. Envia cronograma de actividades a la umdad
administrativa, para su conocimiento.

Recibe y toma conocimiento del cronograma de actividades y espera la
fecha en que serd publicada la pagina o sito Web.

Instruye al Lider de Proyecto que elabore la pagina o sitio Web.

Atiende instruccidon y elabora la pagina o sitio Web. Requisita formato
“Definicion de Esquemas” FO-SASTI-UDPCC-02 con la arquitectura de la
pagina o sitio Web y envia a la Direccion General del Sistemna Estatal de
Informatica (DGSEL) por correo electrénico, para su construccion.

Recibe archivo, revisa y envia correo electrénico, con la clave de usuario
y contrasefia para poder acceder a la nueva pagina o sitio Web.

Recibe correo e integra la informacién en el servidor de contribucion. Al
concluir, informa al Responsable del Area de Sitios Web para que lo
revise y dé su visto bueno,

Revisa la pagina o sitio Web, en cada una de sus secciones, en
cumplimiento a los requerimientos de la unidad administrativa solicitante
y determina:

:Requiere correcciones la nueva pigina o sitio Web?

Si, instruye al Lider de Proyecto aplicar correcciones.

Recibe mstrucc:on, realiza correcciones e informa al Responsable del
Area de Sitios Web, Se conecta con operacion 7.

No, da visto bueno e instruye al Lider de Proyecto que solicite por
correo electronico a la Direccion General del Sistema Estatal de
Informatica (DGSEl}, fa migracidén de |a pagina o sitio Web en el servidor
de produccion.
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Direcciéon General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién/Lider de
Proyecto

Direccién General del Sistema Estatal
de Informatica

Direccién General de Sistemas y
Tecnolegias de la Informacién/lider de
Proyecto

Direccién General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién/Lider de
Proyecto

Direccién General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacioni/Lider de
Proyecto

Direcciéon General del Sistema Estatal
de Informatica

Direccién General del Sistema Estatal
de Informatica

Direccién General de Sistemas vy
Tecnologias de la Informacion/Lider de
Proyecto

Direccién General Sistemas y
Tecnologias de la
Informacién/Responsable del Area de
Sitios Web

Direccién General Sisternas y
Tecnologias de fa
Informacion/Responsable del Area de
Sitios Web

Unidad Administrativa
Solicitante/Usuario

Recibe instruccién y solicita por correo electrénico fa solicitud de
migracién a la Direccidbn General del Sistema Estatal de Informiética

(DGSEI).

Recibe solicitud y contesta via correc electrdnico, que sera revisada la
pagina o sitic Web, para posteriormente migrar al servidor de
produccidn. Al concluir envia correo electrénico, informando que se ha
migrado la pagina o sitio Web al servidor de produccion y que debers ser
revisado, para verificar que el contenide fue migrado correctamente.

Recibe correo electrénico y revisa la pagina o sitio Web comparando el
servidor de contribucién contra el servidor de produccién y determina:

iExisten errores en el servidor de produccion?

No, notifica a la Direccién General del Sistema Estatal de Informatica
(DGSEY) por correc electrénico que la migracién fue correcta y solicita el
redireccionamiento del nuevo sitic al deminio correspondiente. Se
conecta con operacion 27.

Si, requisita “Formato de Incidencias” FO-SW-DGE-04 con las
observaciones correspondientes y envia por correo electrénico a la
Direccién General del Sisterna Estatal de Informitica (DGSEI).

Recibe “Formato de Incidencias” FO-SW-DGE-04, atiende las
observacicnes para que no existan errores en el servidor de preduccion
y envia respuesta por correc electronico. Se conecta con operacién 22.

Envia por correo electrénico el redireccionamiento del nuevo sitio al
dominio correspondiente.

Recibe respuesta, revisa y reenvia correo electronico al Responsable del
Area de Sitios Web.

Recibe correc electrénico y el redireccionamiento del nueve sitio al
dominio correspondiente, revisa, ingresa al Sistema de Atencién a
Usuarios (SAU) con el niimero de ticket y registra la conclusién de la
solicitud de creacién y disefio de una pagina o sitic Web, coloca en el
apartado de observaciones la direccién de la pagima o sitio Web con fa
que la unidad administrativa podra accesar (URL), para que se vea
reflejada la informacién en el Centro de Atencidn a Usuarics {CAU).

Se comunica eon la unidad administrativa para que ingrese al Centro de
Atencién a Usuarios (CAU), revise las observaciones y requisite en el
apartado correspondiente la satisfaccién del servicio recibide,

ingresa al Centro de Atencion a Usuarios (CAU) con el nimero de ticket
de la solicitud de servicio, revisa la direccién de la pagina o sitio Web con
la que fa unidad administrativa podra accesar (URL), o en su caso las
observaciones correspondientes y emite la evaluacion del servicio
recibido.
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‘DIAGRAMA:

PROCEDIMIENTO 4.3: CREACION DE PAGINAS O SITIOS WEB

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

UNIDAD -
RDMINISTRATIVA! USUARID DIRECTOR RESPONSABLE DEL AREA LIDER DE FROYECTO

DE SITIOS WEB

REQUISITA  SOLICITUD DE
SERVICIO A TRAVES DEL
QENTRG DE ATENGION A - @
USUARIDS  (CAL) Y
GRTIENE NUMERC DE TICKET RECIEE SoLoTn A
GON  EL  QUE QUEDA
REVISA, ANALIZA LOS

REGISTRADO EL

; REQUERIMIENTOS Y
REQUERIMIENTO  PARA LA
; - q PESIGNA AL LIDER DE
GREACION Y DISENQ DE UNA a CERA
RAGINA O SITIO WEB PROYECTO QUE SERA EL
. - ENCARGADO DE - LA

CREACION DE LA PAGINA O
SITiO WEB, LO REGISTRA EN
EL. SISTEMA DE ATENCION A

@ - USUARIOS (SAU) Y SE
; COMUNICA ViA TELEFONICA
RECIBE LLAMADA CON LA UNIDAD
TELEFONICA; ATIENDE, ADMINISTRATIVA
ACUERDA REUNION Y ASISTE SDLICITANTE;  ACUERDA
EN LA FECHA SENALADA, . LUGAR, DiA ¥ HORA DE LA
‘ REUNION PARA EL ANALISIS
DE LA SOLICITUD Y SUS

REQUERIMIENTOS.

'
©

| REALIZA REUNION CON EL
] LIDER DE PROYECTO Y
EXFLICA LA ESTRUCTURA DE
UNA PAGINA O SITIO WEB Y
; @ CONJUNTAMENTE CON LA

- UNIDAD  ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE, ANALIZAN, E
RECIBE, ANALIZA LA IDENTIFICAN NECESIDADES,
MINUTA ¥ DETERMINA: REALIZAN ~ MINUTA  DE
REUNION Y LA ENTREGA AL
DIRECTGR  GENERAL  DE
SISTEMAS Y TECNDLOGIAS
DE LA INFORMACION.

¢E8 FACTIBLE?

INSTRUYE AL RESPONSABLE
DEL AREA DE SITIOS WEB
INGRESE AL CENTRO DE
ATENCION A USUARIOS
(CAU} Y EN EL APARTADO
DE DBSERVACIONES
; EXPONGA LOS MOTIVOS
; POR LO QUE NO ES
FACTIBLE LA CREACION Y
DISENO DE LA PAGINA O
SITIO WEB. SE CONECTA A
LA OPERACIDN 30.

)
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UNIDAD
ADMINISTRATIVA/USUARIO

DIRECGIGN GENERAL DE SISTEMAS Y TEGNOLOGIAS DE LA iNFORMACION

DIRECTOR

RESPONSABLE DEL AREA
DE SITIOS W EB

LIDER DE PROYECTO

Y
@

INSTRUYE AL RESPONSABLE
DEL AREA DE SITIOS WEB
SOLICITE A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA

PROPUESTA DE DISENO E
INFORMA CION QUE
CONTENDRA LA PAGINA Q
SITIO WEB  PARA QUE CON
BASE EN DIiCHA PROPUESTA

ELABORE PROYECTQ Y
POSTERIORMENTE
CRCNOGRAMA DE
ACTIVIDADES.

=

® =

SE ENTERA, ELABORA Y
ENTREGA LA PROPUESTA
DE DISENO EINFORMACION
SOLICITADA A LA
DIRECCION GENERAL DE
SISTEMAS Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION.

RECIBE INSTRUCCION DEL
DIRECTOR  GENERAL DE
SISTEMAS Y TECNCOLOGIAS

DE LA INFORMACION Y
SOLICITA A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA LA

PROPUESTA DE DISENO E
INFORMACION QUE
CONTENDRA LA PAGINA O

SiTIO WEB.

-

RECIBE  PROPUESTA  DE
DISENO E INFORMACIGN Y
CDN BASE EN ESTA, EN
CONJUNTO CON EL LIDER DE
PROYECTQ, DESARROLLA
PRDYECTQ DE PAGINA O
SITIO WEB Y SOMETE PARA
SU  VALIDACION A LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.

l
0

@:

RECIBE Y TOMA
CQONDCIMIENTO PEL
CRONOGRAMA DE

ACTIVIDADES Y ESPERA LA
FECHA EN QUE SERA
PUBLICADA LA PAGINA D
SITD WEB.

UNA  VEZ VALIDADO EL
PROYECTO PE PAGINA O
SITIQO WEB, EN CONJUNTQ

CON EL LIDER DE
PROYECTQ, DEFINEN Y
ELABORAN CRONDGRAMA

DE ACTIVIDADES Y LO
PRESENTA Al DIRECTOR
GENERAL DE SISTEMAS Y
TECNCOLOGIAS DE LA
INFORMACION  PARA  SU
CDNOCIMIENTO. ENVIA
CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA, PARA SU
CONQCIMIENTO.

Y

Pagina 25
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IRECCION GENERAL DEL DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
SISTEMA ESTATAL DE
RESPONSABLE DEL AREA
INFORMATICA DIRECTOR DE SITI0S WER LIDER DE PRDYECTO
INSTRUYE AL LIDER DE
PROYECTO QUE ELABORE -
LA PAGINA O SITIO WEB.
ATIENDE INSTRUCCION Y
ELABORA LA PAGINA O
SITIO  WEB.  REQUISITA
FORMATO “DEFINICION DE
‘ ESQUEMAS" FO-SASTI-
» UDPCC-02 CON LA
; @ - ARQUITECTURA DE LA
] PAGINA O SITIO WEB Y
RECIBE ARCHIVO, REVISA Y ENVIA A LA DIRECCION
ENV{A CORRED GENERAL DEL  SISTEMA
ELECTRONICO, CON LA ESTATAL DE INFORMATICA
CUAVE DE USUARID Y {DGSEl) ~ POR  GORREO
CONTRASENA PARA PODER ELECTRONICO, PARA 3U
AGCEDER A LA NUEVA CONSTRUCCION.
PAGINA O SITIO WEB.

;; | >

RECIBE CORREO E INTEGRA
; LA INFORMACION EN EL
; SERVIDOR DE
: @ -t CONTRIBUCION. AL
GCONCLUIR, INFORMA AL
: REVISA LA PAGINA O SITIO] ||RESPONSABLE DEL AREA DE
: . WEB, EN CADA UNA DE Sus| ||SITi0OS WEB PARA QUE LO
; SECCIONES, enf |IREVISE ¥ DE sSU VISTO
CUMPLIMIENTO A 103} ||BUEND.
‘ REQUERIMIENTOS DE LA
; UNIDAD  ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE ¥ DETERMINA:

iRAY
ORRECCIONEST,

INSTRUYE AL LIDER DE

3 RROYECTO APLICAR -

i CORRECCIONES.

RECIBE INSTRUCCION,
REALIZA CORRECCIONES E
INFORMA AL RESPONSABLE

@ DEL AREA DE SITIOS WEB. SE

— CONECTA CON OPERACION
6.

DA VISTO BUENO E

INSTRUYE AL LIDER DE J/

: PROYECTO QUE SOLICITE
POR CORREQ ELECTRONICO
| A LA DIRECCION GENERAL
DEL SISTEMA ESTATAL DE

; INFORMATECA  [DGSEI), LA - @
MIGRAGION DE LA PAGINA Q

i SITIO WEB EN EL SERVIDOR
DE PRODUCCION.
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UNIDAD
ADMINISTRATIVA/ USUARIO

DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN

RESPONSABLE DEL AREA
DE SITIOS WEB

LIDER DE PROYECTO

DIRECCION GENERAL DEL
SISTEMA ESTATAL DE
INFORMATICA

Y
Q

"|RECIBE

INSTRUCCION ¥

SOLICITA  POR  CORREO
ELECTRONICO LA SOLICITUD
DE  MIGRACION A LA
DIRECCION GENERAL DEL
SISTEMA ESTATAL DE

INFORMATICA (DGSED).

- ©

RECIBE SOLICITUD Y
CONTESTA VIA CORREO
ELECTRONICO, QUE SERA
REVISADA LA PAGINA O
SITIO WER, PARA
POSTERIORMENTE  MIGRAR
Al SERVIDOR DE
PRODUCCION. AL CONCLUIR
ENVIA CORREQ

RECIBE CORREO
ELECTRONICO Y REVISA LA
PAGINA O SITIO WEB
COMPARANDO EL SERVIDOR
DE CONTRIBUCION CONTRA
EL SERVIDOR BE

PRODUCCION Y DETERMINA:

NC 8l

(HAY ERRORES?

—C

NOTIFICA A LA DIRECCION
GENERAL DEL  SISTEMA
ESTATAL DE INFORMATICA
{DGSEI) POR CORREO
ELECTRONICO QUE LA
MIGRACION FUE CORRECTA
Y SOLICITA FL
REDIRECCIONAMIENTO  DEL
NUEVO SITIO AL DDMINIO
CORRESPONDIENTE. SE
CONECTA CON OPERACION

L

Q@

REQU{SITA "FORMATO DE
INCIDENCIAS™  FO-SW-DGE-
04 CON LAS

ELECTRONICO,

INFORMANDO QUE SE HA
JMIGRADO LA PAGINA O SITID
WEB AL SERVIDOR DE
PRODUCCION ¥ QUE DEBERA
SER REVISADO, PARA

VERIFICAR QuE EL
CONTENIDO FUE MIGRADRO
CORRECTAMENTE.

OBSERVACIONES
CORRESPDNDIENTES Y
ENVIA POR GORREQ
ELECTRONICO A LA DGSEL

- ®

RECIBE “FORMATD BE
INCIDENGCIAS" FO-SW-DGE-
04, ATIENDE LAS

OBSERVACIDNES PARA QUE
NO EXISTAN ERRORES EN EL
SERVIDOR DE PRODUCCION
¥ ENVIA RESPUESTA POR
CORREO ELECTRONICO. SE
CONECTA CON OPERACION

]

©)
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DIRECCION GENERAL DE SISTEMAS Y
UNIDAD TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DIRECCION GENMERAL
-1 Et Sl ESTATAL
ADRINISTRATIVA/ USUARIC RESPONSABLE DEL AREA LIDER DE PROYECTO &) él?iilTFEC:ﬂRAMASTmA

DE SITIOS WESB

Y
Q@

ENVIiA POR CORRED
ELECTRONICO EL
REDIRECCIONAMIENTO  DEL
NUEVD SITIO AL DOMINIC
CORRESPONDIENTE.

- i

RECIBE RESPUESTA, REVISA
Y REENVIA CORREO
ELECTRONICO AL
RESPONSABLE DEL AREA DE
SITIOS WEB.
RECIBE CORREO
ELECTRONICO i EL

REDIRECCICNAMIENTO DEL
NUEVO SITIO AL DOMINIO
i CORRESPONDIENTE, REVISA,
INGRESA AL SISTEMA DE
ATERCION A USUARIOS
(SAU)Y CON EL NUMERO DE
TICKET Y REGISTRA LA
CONCLUSION DE LA
SCLiCITUD DE CREACION Y
1 DISENO DE UNA PAGINA O
SITIO WEB, COLOCA EN EL
APARTADD DE
OBSERVACIONES LA
i DIRECCION DE La PAGINA O
! SITIO WEB CON LA QUE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
; PODRA ACCESAR {URL),
; PARA QUE SE VEA
| REFLEJADA LA
INFORMACION EN EL
CENTRO DE ATENCION A
USUARIOS (CAU).

!
| |

SE  COMUNICA CON LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
PARA QUE INGRESE AL
@ i CENTRO DE ATENCION A
INGRESA AL CENTRC DE WSMARIOS = {CALD, —REVISE
N z LAS OBSERVACIONES Y
ATENCIGN A USUARIOS
. REQUISITE EN EL APARTADO
(CAL) CON EL NUMERO DE
! - CORRESPONDIEN TE LA
TICKET DE LA SOLICITUD DE .
SATISFACCION DEL
SERVICIO, REVISA LA SERVICIO RECIBIDO
DIRECCION DE LA PAGINA © :
SITIO WEB CON LA QUE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
POORA ACCESAR (URL), ©

EN su CTASO LAS
OBSERVACIONES
CORRESPONDIENTES A3

EMITE LA EVALUACION DEL
SERVICIO REGIBIDG .

MEDICION:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Ndmero cjﬂe solicitudes de creacién de pdginas o
sitios Web.
‘ X 100= % de paginas o sitios web en operacién.

Numero de paginas o sitios Web creados.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
No aplica.

PROCEDJMIENTO 4.4: DIAGNOSTICO Y/O INSTALACION DE REDES LAN
OBJETIVD:

ficientar los procesos administrativos de las unidades administrativas del Sector Gobierno, mediante el diagnéstice ylo
instalacion e redes LAMN.
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ALCANCE:

. Aplica a los servidores piblicos de las unidades administrativas del Sector Gobierno que realizan diagnostico y/o
instalacion de redes LAN.

° Aplica a los servidores publicos de las unidades administrativas del Sector Gobierno que requieran del diagnéstico y/o
instalacién de una red LAN.

REFERENCIAS:

- Reglamento Sobre el Uso de Tecnologias de Informacién de la Administracién Piblica del Estado de México. Publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, el 10 de agosto de 2011.

RESPONSARBILIDADES:

La Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la Informacién es la unidad administrativa responsable de
diagnosticar y/o instalar redes LAN en las unidades administrativas del Sector Gobierno.

El Responsable del Area de Redes debera:

® Recibir fa solicitud de diagnéstico y/o instalacion de una red LAN, analizar los requerimientos, definir las acciones a
seguir e instruir al Téenico responsable de ejecutar las mismas, asi como registrar en el Sistema de Atencién a Usuarios
(SAU) el nombre del Técnico responsable.

e Ingresar al Sistema de Atencion a Usuarios (SAU) para registrar la conclusion en la solicitud de diagnostico ylo
instalacion de una red LAN.
e Solicitar al usuario de la unidad administrativa ingrese al Centro de Atencion a Usuarios (CAU) para que requisite en el

apartado correspondiente la satisfaccién del servicio recibido.

El Técnico del Area de Redes debera:

° Acudir a la unidad administrativa para verificar las condiciones de la infraestructura con las que se cuenta.
Elaborar diagnéstice y anexar listado de insumos que la unidad debera adquirir para la instalacion de la red.
° Realizar los trabajos necesarios para la instalacién y configuracion de la red LAN.

El Usuario de la unidad administrativa solicitante debera:

8 Requisitar |a solicitud de servicio a través del Centro de Atencidn a Usuarios (CAU) para el diagndstico yfo instalacion
de una red LAN.

° Adaquirir ios insumos necesarios para a instalacion de la red LAN.

e Ingresar al Centro de Atencion a Usuarios (CAU) y emitir su evaluacion sobre el servicio recibido.

DEFINICIONES:

Asistencia Técnica: Trabajos que tienden a wansferir conocimientos, informacién, o servicios para resoiver probiemas
técnicos especificos o aportar elementos para su resolucién. Suministro de instrucciones destinadas a la prestacion de un
servicio especifico.

CAU (Centro de Atencién a Usuarios): Sitic Web donde el ustario de una unidad administrativa del Sector Gobierno
realiza una soficitud de servicio en materia de Tecnologfas de la Informacion.

Configuracién: Software donde se dan los parametros necesarios, para configura una computadora a una red. Permitiendo
comunicarse con otros equipos y dispositivos de forma local y remota.

Red LAN: Red que conecta varios ordenadores que estin situados proximos entre si (en la misma habitacién o edificio
permitiendo que compartan archivos y dispositivos como impresoras).

SAU (Sistema de Atencidn a Usuarios): Sitio Web de la Direccion General del Sistema Estatal de Informitica, con el que
da atencidn y seguimiento a las solicitudes de servicio de los usuarios de las unidades administrativas mediante el Centro de
Atencion a Usuarios {CAUY.

Selicitud de Servicio: Formato que se requisita por parte del usuario de una unidad administrativa, a través def Centro de
Atencion a Usuarios (CAU), para solicitar un servicio de tecnologias de la informacion.

Ticket: Folio que genera el Centro de Atencion a Usuarios (CAU) al registrar una solicitud de servicio.

Vacuna antivirus: Programa informatico que tiene el propdsito de detectar y eliminar virus y otros programas perjudiciales
antes o después de que ingresen al sistema, disefiado como medida de proteccion y seguridad para resguardar los datos y el
funcionamiento de sistemas informaticos. .

INSUMOS:

° Solicitud de diagndstico yfo instalacién de una red LAN a través del Centro de Atencion a Usuarios CAU.
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RESULTADOS:

ingtalacion y/o diagnoéstico de redes en condiciones de funcionalidad.

INTERA :CION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

Spporte Técnico.
Pesarrolio, Instalacion y Capacitacion de Sistemas de Informacion.
(reacion de Paginas o Sitios Web.

POLITICAS:

Enicaso de que la unidad administrativa requiera linicamente el diagnostico de una red LAN, lo podré solicitar sin que se
lleie a cabo su instalacion.
La:Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion podra realizar la instalacion de una red LAN, si la
unjdad administrativa cuenta con los insumos necesarios.
En|caso de que la unidad administrativa requiera del mantenimiento o reconfiguracion de una red LAN, debera realizar fa
solicitud mediante el Centro de Atencién a Usuarios (CAU} a la Direccion General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion, misma que enviard un Técnico a esa unidad para atender la solicitud en un periodo no mayor a dos dias
habiles. )
Cuando ta unidad administrativa requiera de proteccién a la red (vacuna antivirus yfo acceso a paginas web), deberd
realizar la solicitud mediante el Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a la Direccion General de Sistemas y Tecnologias
de|la Informacién misma que enviara a un Técnico para su instalacion y/o actualizacion.
Laé unidades administrativas deberin apegarse a las politicas de seguridad y control de la infraestructura informatica que
enjita la Direccién General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion.
La tDireccién General de Sistemas y Tecnologias de la Informacion debera realizar el diagndstico de una red LAN en un
periodo no mayor a siete dias habiles a partir de la recepcion de la solicitud, asi como reafizar la instalacion de una red
WN en un periodo no mayor a diez dias habiles a partir de que la unidad administrativa notifique que cuenta con los
insumos para la instalacion,

i

DESARROLLO:
i

No.

!
QNIDAD ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD

; PUESTO
L#nidad Administrativa/ Usuario

Direccién General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion/

Fi,fesponsabie del Area de Redes

Direccion General de Sistemas y
'?I‘ecnologias de la
informacion/Técnico

Eﬁireccién General de Sistemas y
T;ecnologias de la
informacién/Técnico

qnidad Administrativa/Usuario

I

Direccién General de Sistermas y
Tecnologias de la {informacion/
Técnico _

Direccion General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion/
Responsable del Area de Redes

.

nidad Administrativa/ Usuario

Requisita solicitud de servicio a través del Centro de Atencion a Usuarios
(CAU) y obtiene nimero de ticket, con el que queda registrado el
requerimiento para el servicio de diagndstico yfo instalacion de una red LAN.

Recibe fa solicitud, analiza el requerimiento, define las acciones, instruye al
téchico que ejecutara las mismas ¥y registra en el Sistema de Atencion a
Usuarios (SAU) el nombre de quien atendera la solicitud.

Acude a la unidad administrativa y verifica las condiciones de infraestructura
con las que se cuenta.

Efabora diagnastico de redes correspondiente, anexa listado de insumos a
adquirir por parte de la unidad administrativa solicitante para su instalacién y
entrega por escrito a [a unidad administrativa.

Se da por enterado, adquiere los insumos e informa al Técnico para que se
realice la instalacion.

Recibe insumos, realiza los trabajos correspondientes para la instalacion y
configuracion de la red LAN e informa al Responsable del Area de Redes la
conclusion del procedimiento.

Se da por enterado, Ingresa al Sistema de Atencion a Usuarios (SAU), registra
fa conclusion de la solicitud de diagndstico y/o instalacion de red LAN,
solicita al usuario ingrese al Centro de Atencién a Usuarios (CAU) con e
ntimero del ticket de la solicitud de servicio, para que requisite en el apartado
correspondiente la satisfaceion de servicio recibido.

Ingresa at Centro de Atencién a Usuarios (CAU) con el nimero de ticket de
la solicitud de servicio y emite la evaluacidn del servicio recibido.
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DIAGRAMA: 4.4

PROCEDIMIENTO: 4.4 DIAGNOSTICO Y/O INSTALACION DE REDES LAN

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/USUARIO

RESPONSABLE DEL AREA
DE REDES

TECNICO

INICIO

REQUISITA SOLICITUD DE
SERVICIO A TRAVES DEL
CENTRO DE ATENCION A
USUARIOS {CAU) ¥ OBTIENE
NUMERQ DE TICKET, CON EL
QUE QUEDA REGISTRADO EL
REQUERIMIENTO  PARA EL
SERVICIO DE DIAGNOSTICO
YO INSTALACION DE UNA
RED LAN.

- Q

RECIBE LA SOLICITUD,
ANALIZA EL
REQUERMIENTO, DEFINE
LAS ACCIONES, INSTRUYE

AL TECNICO QUE
EJECUTARA LAS MISMAS Y
REGISTRA EN EL SISTEMA
DE ATENCION A USUARIDS
(SAU) EL NOMBRE DE QUIEN

ATENDERA LA SOLICITUD.

- Q

ACUDE A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA Y VERIFICA
LAS CONDICIONES DE
INFRAESTRUCTURA CON LAS

QUE SE CUENTA.

'
@

ELABORA DHAGNOSTICO DE
REDES CORRESPONDIENTE,
ANEXA LISTADO DE
INSUMOS A ADQUIRIR POR

@ -

SE DA POR ENTERADO,
ADQLHERE LOS INSUMOS E
INFORMA AL TECNICO PARA
QUE SE  RAFALICE LA

INSTALACION.

|

PARTE DE LA UNIDAD
ADMIMNISTRATIVA
SOLICITANTE PARA su

INSTALACION ¥ ENTREGA
POR ESCRITO A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA.

- ©

RECIBE INSUMOS, REALIZA

@ -

E DA POR ENTERADO,
NGRESA AL SISTEMA DE

ATENGCION A USUARIOS
SAU), REGISTRA LA
CONCLUSION DE LA

BOLICITUD DE DIAGNOSTICO
10 INSTALACION DE RED

-

[ AN, SOLICITA AL USUARIO

NGRESE AL

CENTRQ DE

NGRESA AL
IWTENCION A

CENTRO DE
USUARIOS

CAU) CON EL NUMERO DE
[TICKET DE LA SOLIGITUD DE
SERVICIO Y EMITE LA
EVALUACION DEL SERVICIO

RECIBIDO.
L

FIN

B TENCION A USUARIOS
CAU) CON EL NUMERO DEL
NCKET DE LA SOLICITUD DE
BERVICIO, PARA QUE
RECQUISITE EN EL APARTADO
[CORAESPONDIENTE LA
BATISFACCION DE SERVICIO
RECIBIDO.

| OS TRABAJOS
QORRESPONDIENTES PARA
L. A INSTALACION Y

CONFIGURACION DE LA RED
| AN E INFORMA AL
RESPONSABLE DEL AREA DE
REDES LA CONCLUSION DEL
PROCEDIMIENTO,

MEDICION:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Solicitudes recibidas para el diagndstico y/o instalacion

de redes LAN.

X100= %

Solicitudes atendidas para el diagndstico y/o instalacién

de redes LAN.

De diagnésticos y/o instalaciones realizadas
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

No aplica

V. SIMBDLOGIA

Simbole Representa
Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacién de un

< procedimiento. Cuando se utilice para indicar ef principio del procedimiento se anotara
la palabra INICIO y cuando se termine se escribira [a palabra FIN. -

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del procedimiento y se emplea
cuando la accién cambia.

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

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 o hoja, hacia
donde va y al principio de la siguiente hoja de donde viene; dentro de! simbolo se
anotara la letra "A" para el primer conector y se continuara con la secuencia de las
letras del alfabeto. -

identificando dos o mas alternativas de solucién. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describird brevemente en el centro del simbole lo que va a suceder,
cerrandose la descripcion con el signo de interrogacién.

Linea continua, Marca el flujo de la informacion y los documentos o materiales que
se estdn realizande en el drea. Puede ser utilizada en la direccion que se requiera y para
unir cualquier actividad. ’

1 Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una determinada actividad
: o participacién ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo

para finalizar su intervencién en el procedimiento.

: Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede o no,

A 4

V1. REGISTRO DE EDICIONES
Primerz edicién octubre de 2013. Eilaboracion del Manual.
VIl. DISTRIBUCION

El original del Manual de Procedimientos se encuentra en poder del Director General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacidn.

Las copiasicontroladas estan distribuidas de la siguiente manera:

. Cogrdinador de Planeacién y Apoyo Técnico.
J Jefejdel Departamento de Modernizacién Administrativa, de la Coordinacién Administrativa, de la Secretaria General de
Gobierno.

VUi VALIDACION

Mtro. Mario Mucifio Acosta
Coordinador Planeacion y Apoyo Técnico
{Rdbrica).

Lic. Magdalena Alanis Tavira
Directora General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién
{Rabrica).
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