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OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada recepcién, distribucion y
monitoreo de solicitudes e incidencias, con la finalidad de obtener una seguridad razonable para mitigar los
riesgos inherentes a la operacion.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién general para todas las areas involucradas en la recepcion, distribucién y
monitoreo de solicitudes e incidencias, iniciando desde el momento en que existe un Usuario Requirente con
la necesidad de recibir atencién de parte del Area de Soporte Técnico relacionado al software y/o hardware,
hasta el momento en que el Responsable del Centro de Servicio recibe el formato “Alta o modificacién v.3” y
lo archiva.

1)
2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)

TERMINOS Y DEFINICIONES

Administrador del Sistema: encargado de crear la clave de ingreso al Sistema.
DGIS: Direccién General de Informatica y Sistemas.
Formato de Alta o Modificacidn v.3: documento que se utiliza para solicitar algtin tipo de requerimiento

relacionado a Hardware y Software.

JIRA: Sistema de Informatica donde se lleva el control de incidencias.
Responsable del Centro de Servicio: personal del Area de Soporte Técnico encargado de recibir

Tarea: actividad asignada de acuerdo a la peticidén del formato con el nombre de “Alta o Modificacié

V3”

relacionado a Hardware y Software.

peticiones del instituto, registrar en sistema JIRA y asignar tareas.
Técnico Especialista: personal del Area de Soporte Técnico para cubrir incidencias de la Institucion. /
n

Usuario Requirente: personal del Instituto y/o areas foraneas, que solicita algtn tipo de requerimiento%

MARCO NORMATIVO
N/A

INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

Porcentaje de solicitudes resueltas =

Total de solicitudes resueltas*loo
Total de solicitudes recibidas

g
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VI.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

PROCEDIMIENTO
Riesgo 1. Las actividades del personal asignado al procedimiento no se encuentran delimitadas.

Control 1. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la recepcion, distribucién y
monitoreo de solicitudes e incidencias, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al
cumplimiento de las actividades y acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

Existe un Usuario Requirente con la necesidad de recibir atencién de parte del Area de Soporte Técnico
relacionado al software y/o hardware, por lo cual realiza el llenado del formato “Alta o Modificacién
v.3.” en el que solicita la atencidn requerida;

El Usuario Requirente firma el formato “Alta o Modificacion v.3.”, recaba firmas de autorizacién
(Director de area y Director General de drea) y lo entrega a la Secretaria de la DGIS;

La Secretaria de la DGIS recibe el formato “Alta o Modificacidén v.3.” en original y copia, revisando se
encuentre requisitado correctamente;

¢El formato estd requisitado correctamente?
4.1) Si, la Secretaria de la DGIS sella y firma de recibido original y copia del formato “Alta o Modificacién
v.3”, agregando el folio consecutivo, fecha y hora en que se recibié. Continda el procedimiento en el

paso 5.

4.2) No, la Secretaria de la DGIS regresa el formato al Usuario Requirente, indicando en donde se
encuentra el error y le solicita correccién. Regresa el procedimiento al paso 1.

La Secretaria de la DGIS entrega acuse al Usuario Requirente y registra el formato en un archivo de Excel
para su control;

La Secretaria de la DGIS entrega el formato “Alta o Modificaciéon v.3” original, al Director General de
Informatica y Sistemas para su firma de autorizacién;

El Director General de Informatica y Sistemas recibe el formato “Alta o Modificacion v.3”, firma de
autorizacion y hace entrega del mismo a la Secretaria de la DGIS;

La Secretaria de la DGIS recibe y turna formato “Alta o Modificacion v.3” ya autorizado al Responsable

B
i

del Centro de Servicio; (
N
El Responsable del Centro de Servicio, recibe y revisa el formato “Alta o Modificacién v.3” que esté

requisitado correctamente, verificando a su vez el requerimiento en especifico.

¢El formato esta requisitado correctamente? %

10.1) Si, ¢El servicio solicitado requiere clave de acceso o permiso especial?

\%\V
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10.1.1) Si, el Responsable del Centro de Servicio, ingresa al Sistema JIRA con su usuario
contrasefia para registrar el alta del formato “Alta o Modificacién v.3.” como tarea y asignar al
Administrador del Sistema que le dard seguimiento, mediante la siguiente ruta “crear —
ventana crear incidencia — ingresa datos de la terea — ingresa fecha de entrega — selecciona
Direccién — selecciona Area — ingresa extensién — ingresa al Administrador del Sistema
responsable — clic crear — se genera nimero de incidencia, el cual anota en el formato “Alta o
Modificacion v.3.”;

10.1.1.1) El Responsable del Centro de Servicio hace entrega del formato “Alta o
Modificaciéon v.3.” al Administrador del Sistema para asignar clave de acceso o
permisos. Continta en el procedimiento “Alta de cuenta de usurarios a sistemas”.
Continua el procedimiento en el paso 12.

10.1.2) No, el Responsable del Centro de Servicio, ingresa al Sistema JIRA con su usuario y
contrasefia para registrar el alta del formato “Alta o Modificacién v.3.” como tarea y asignar al
Técnico Especialista que le dara seguimiento, mediante la siguiente ruta: “crear —ventana crear
incidencia — ingresa datos de la terea — ingresa fecha de entrega — selecciona Direccidn —
selecciona Area — ingresa extension — ingresa Técnico responsable — clic crear — se genera
nimero de incidencia, el cual anota en el formato “Alta o Modificacién v.3.”. Continta el
procedimiento en el paso 11.

10.2) No, el Responsable del Centro de Servicio regresa el formato “Alta o Modificacién v.3.” al Usuario
Requirente, indicando en donde se encuentra el error y le solicita correccidén. Regresa el procedimiento
al paso 1.

11) El Responsable del Centro de Servicio, entrega el formato “Alta o Modificacion v.3.” en fisico al Técnico %

N\ Especialista que le fue asignada la tarea. Continta en el procedimiento correspondiente a la solicitud;

12) Una vez finalizado el servicio solicitado, el Responsable del Centro de Servicio recibe el formato “Aka o
Modificacion v.3.” de parte del Técnico Especialista o Administrador del Sistema y lo archiva de acuer
a la Direccidn que corresponde agregando la anotacién de OK;

13) Fin del procedimiento.

s
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Vill. ANEXOS

Nombre del Documento Propésito Codigo del Documento
Formato Alta o Maodificacién Documento para solicitar = MP0209-A01

Vi3,

instalacion, configuracion,
capacitacion, claves de acceso de
Hardware y/o Software.
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&+
resion Trane: I H
Depto. Soictante Facha Salicitud:

Requerimiento de
Mambrs:

Apallices Paterna:

Extension

Apailide Materna

Empleana de Bxscr_"' Empleado TermoraD

SEVICIO ScculD Cnmta::slaD E::emuD

Seleccionar “Servicio Requerido”

Inzlzizcion Soliciud de Cambiol [Wnefalzcion || Reemplazo| ] |
Capacitaciod ] Clave o Acceso [ | Configuragion [ Clave de Acceso[_]
[ ] SICR2 Sistems integral Computarizado 2. [ ] Imprescea
SIC- Simisma Imagral Compulwrzade || Laptop.
ZlIF- Sisizma Injagral d= nformacidn Finarciers [] Compuiadcra Esarinc.
Caplure Fro- Digrislzacide de Documenios D Grabador de CDDVR
Qudix Server Geasticn de Fiujc de Documentos Ciginizados Eacansr.
Laszrficre- Reposizide de Documantcs Cigtales, Ragulsder
Tmbrada {CFDI-Factura Elecidnice) E] Meyse.
Contpag 10 Sistema Contable. D Wenier
Slorirlex3on ae mapedentas da Cckranzs Juriics Froyeztor,
Esby-Human- Adminztracida de! personal, pago de Is nomina. D U=g d= USE
..... Ceontrcl 2 Tumncs y Cia Elacicnics "E-flcw”. [ Tasinsc.
I> Med- Sistema ce Eagedeni= Clinco Agaraip Talefanco
E Meada- S=xiama de Adminaiacidn de Aimacenss y Famacias. [] Cradido Telefanica
CEIP- Siztems nmgrel de Fansonsdcs. Aks Credic[ ] Mocifioazie Credio D
1-Liamadas Lozales, ]
o7 Senvicics: Z-Llmmadms Lozales - Cafyiares (0445 [:I

3 jamadns Locaies - Calyisnas (044) < Naconses [ ]

4- Liamadas Lozales + Celuires (144 - Nacionges 4 |
Celuinres Necionsies [045].

CozanEciones

Z-Liamadas Lozales < Calumres (04d) « Nagonses « O

Celulares Nacionaies [045] + Infermscicnales

€- Liamadas Locales + Calimnes {044) - Nacionales +

Celiares Nacionsizs (045) + Inizenacicnales+ Mundisles’

Agegwrno el | Azecermento: | |

Nambre ¥ Fima Nambre y Firma
Director Solicifants Dirsctor de Area

Nota:
| ~ Relacionaca & software, en el reverso de 1a haja se describen |os
| Maduios que contianen cierlos Sistemas, K5 cusies BS Necesano
| seleccionar despugs e habero indicada en esta hoja principal.

Nomors y Frma Namare y Fimna
Responsable del 2istema Usuano Regponsabis
Nombee y firma de conformédad ai recibir ol servicio
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IX.  HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

No. Revision 5 Descripcion del Cambio Motivo (s)
Aprobacion

N/A N/A - N/A N/A

X. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracion

tlba Morales2. '

Elba Morales Rios Elizabeth Torres Pérez
Administrativo Especializado Analista

b) Revision

Héctor Manuel Villalpando Galindo
oordinador de Soporte Técnico

—_—

)

José Garcia Flores 0 Galvez Becerra
Director General de Informatica y Sistemas Director-General de Administracién

Ivéan Edugo Argielles Sanchez

Director General del Instituto

¢) Autorizacion




