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Proceso: Administracion de Niveles de Servicio de TIC.

OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada instalacién y configuracion del
Sistema Quillix, 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 instalacién y configuracién
del Sistema Quillix, iniciando desde el momento en que el Técnico Especialista recibe solicitud por correo o por
medio del Formato “Alta o modificacién v.3”, hasta el momento que el Responsable del Centro de Servicio
recibe el formato 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 algun tipo de requerimiento
relacionado a Hardware y Software.

JIRA: Sistema de Informatica donde se lleva el control de incidencias.

Quillix: proporciona un amplio conjunto de herramientas basadas en la web para importar, escanear,
organizar e indexar documentos.

Responsable del Centro de Servicio: personal del drea de Soporte Técnico encargado de recibir
peticiones del instituto, registrar en sistema JIRA y asignar tareas.

Técnico Especialista: personal del area de Soporte Técnico para cubrir incidencias de la Institucién.
Tarea: actividad asignada de acuerdo a la peticion del formato con el nombre de “Alta o Modificacion
v.3%

Usuario Requirente: personal del Instituto y/o dreas foraneas, que solicita algtin tipo de requerimi
relacionado a Hardware y Software.

ey
MARCO NORMATIVO X

N/A

INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

Total de solicitudes resueltas

Porcentaje de solicitudes resueltas =( )*100

Total de solicituder recibidas
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VL.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

PROCEDIMIENTO

Riesgo 1. Las actividades del personal asignado a la instalacion y configuracion del Sistema Quillix no se
encuentran delimitadas.

Control 1. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la instalacion y configuracion del
Sistema Quillix, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las actividades

y acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

El Técnico Especialista recibe el correo o formato “Alta o modificacion v.3” solicitando la instalacién y
configuracion del Sistema Quillix, de parte del Responsable del Centro de Servicio;

El Técnico Especialista revisa en el Sistema JIRA el registro de la tarea que sea asignada acorde al formato
recibido fisicamente;

¢La tarea asignada en JIRA es acorde al formato “Alta o modificacion v.3”?

3.1) Si, el Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente, permiso para iniciar con la instalacion del
Sistema Quillix. Continta procedimiento en el paso 4.

3.2) No, el Técnico Especialista solicita al Responsable del Centro de Servicio la correccion.

3.2.1) El Responsable del Centro de Servicio realiza la correccion en el sistema JIRA y notifica al
Técnico Especialista. Regresa el procedimiento al paso 2.

Una vez que el Usuario Requirente aprueba la instalacién del sistema, el Técnico Especialista inicia con
la instalacion del Sistema Quillix, de acuerdo al “Manual de Instalacidn y configuracion de Quillix” (ver

anexo 2);

Riesgo 2. La instalacion realizada no es de conformidad con los criterios y lineamientos establecidos en
el Manual correspondiente.

Control 2. El Area de Soporte Técnico cuenta con un Manual para la instalacién y configuracion del
Sistema Quilix, que indican la configuracion y mantenimientos requeridos.

El Técnico Especialista al finalizar la instalacién, muestra al usuario el acceso y/o ruta de la instalacion;

El Técnico Especialista informa al Usuario Requirente, que su nombre de usuario y contrasefia, le seran
enviados por correo institucional de parte del Administrador del Sistema;

Riesgo 3. Los usuarios habilitados en el Sistema cuentan con permisos de acceso no autorizados.

Control 3. Existe un formato autorizado por el nivel jerdrquico correspondiente en el que se establece el
nivel de acceso de acuerdo a las funciones del usuario.
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7) ElUsuario Requirente recibe nombre de usuario y contrasefia, y procede a realizar una prueba de acceso

al Sistema.

8) ¢El Usuario Requirente ingreso al Sistema?

8.1) Si, el Usuario Requirente informa via telefénica al Técnico Especialista que pudo ingresar sin
problema al Sistema. Continua el procedimiento en el paso 9.

8.2) No, el Usuario Requirente informa por correo, respondiendo al mensaje en que se le envio el

usuario y contrasefia, el problema que tiene para ingresar. Regresa al procedimiento al paso 4.
9) El Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente contestar encuesta y firmar de conformidad el %5

formato que le fue asignado;

10) El Técnico Especialista hace entrega del formato al Responsable del Centro de Servicio, a su vez ingresa
al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para dar por terminada la tarea mediante la siguiente ruta:

“clic en pizarra Kanban - ubicar usuario - revisar incidencias - atender - finalizar tarea - cambia Estatus
ha Terminado o Autorizado”. Regresa al procedimiento “Recepcidn, distribucion y monitoreo de 7(@

solicitudes e incidencias”;

11) Fin del procedimiento.

1
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Simbologia

Descripcion

Actividades de Control

0902PR09 Instalacion y configuracion de Sistema Quilix
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VIll. ANEXOS
'Nombre del Documento Proposito Caodigo del Documento
Formato Alta o Modificacion Documento para solicitar MP0209-A01
\.3. instalacion, configuracién,

capacitacion, claves de acceso de
Hardware y/o Software.
Manual de Instalacion y Documento que ayuda a
configuracién de Quillix. configurar la herramienta o
sistema de digitalizacion.

\\smnas2\Instaladores\basicos
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Formato: MP0209-A01

[ -1 ST L

ﬁn’!‘:iﬂl §.Ii".'lﬁ" ﬂiEZ Na. Foio:

Deptn. Sokciante

Facha Salicitud:

Requerimiento de Usuario:

Nambre Ne. Namina:

Apalliss Paterno: Exhansisn

Apeiics Matarns

Empleana de Bwsel:l Ermngpleadn Ten‘uomD SRrVICIO S«::culD Cumra:mlaD Ex:ernuD

H% = D eqUeroo

SRR - S Hardvare
insfaizcion | Solicilud de Cambiog_] Inalalzcion = Resmplazo_]

Capacitacio]_] Clave s actess [ Configuracion [ Clzve de Acceso[_ |
D 2L R2 Eistema Integral Computenizado «2. d : I~presoes
SIC- Simiama Imiagral Compuin-zade | | Lagtep.
ZIF- Sixlame Injsgral d= nformacide Finarciera [] Compuisdcra Excricc.
..... Cachure Fro- DigRisizacice de Documentos [:] Grabador de CDDVR
""" Quiix S=rver Gesticn de Fiujo de Documentos Ciginizado: tj Escane,
Laserfgre- Seposizion de Dozumentes Ciglales, Regulsder,
““““ Timbrads [CFDI-Factrs Elecrdnice) D Wouse
.... Contpag 10 Sistema Contable |:| Weniter
Blorir-izes30n de eapedenias g Cckranza Jurkice. Craymstar
Baby-Human- Admin=iracion del personsl, pago de la ncmina. E] Usc de USE
e e o || Taclsdc.
''''' I2 Med- Sistema de Eagedenie Clince Agaraty Takefanica
|| B Madia- Ssiema d= Adminiiaciin de Aimacanas y Farmacias [] Ceédito Telefanico
CEIP- Sistema mhegral de Pensonsscs Ak Credac ] Mozfiossion Credic D
1-Lismadas Lozales, [:l
TS Seviics: 2-Llsmadas Locales « Caluisres (044 EI

3-Llmmadas Lozales « Calysres (044) « Nagonsies D
4-Llamadas Lozales « Calusres {34d) - Nacionales ]
Celsdmres Nacionsies ({435}

CosenEciones $- Llzmadas Locales « Caluimres (44) = Nzcionsies +
Celslnres Nacionalzs (043} + Injernacicnales (-

€~ Liamades Locaies + Caldmres (144) + Nacionales +
Celadaras Nacionsies [(45] + Imarmacicnales« MundalssT

Agmgerro el | Agegarmonis: | |

Nombve ¥ Firma Namtre i Fima Nomgra y Frma Nomore ¥ Fima
Director Solicdants Director de Arez Responaabls del 3iatama Usuano Responsabla
Nombye y firma de conformidad al recibir o Servicio

Nota:

Relacionado al software, en el reverso e |a haja se describen los
Maduios que contiznen cierios Sistemas, s cuales es necesario
seleccionar despues de habeno indicada en esta hoj principal.
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IX.  HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

No. Revision

Descripcion del Cambio Motivo (s)

Aprobacion
N/A N/A

X. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracio

éctor Manuel Villalpando Galindo
Coordinador de Soporte Técnico

b) Revisién

Héttbr Manuel Villalpando Galindo
Coordinador de Soporte Técnico

c) Autorizacién

Alejandro Bélvez Becerra
Director General de Administracion

N/A

Elizabeth Torres Pérez
Analista

José Garcia Flores
Director General de Informatica y Sistemas

Ivéan Eduardo Argtielles Sanchez
Director General del Instituto
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No. Revision Fecha de Finalizacion

0 31 de octubre de 2019




