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CONTROL DE REVISIONES Y CAMBIOS

NO. DE FECHA DE RESPONSIBLE CAMBIOS VERSION
REVISION REVISION Y DEL CAMBIO REALIZADOS
CAMBIOS
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PRESENTACION

Se emite el presente manual de procesos en el cual se describen los procesos
sustantivos que proporciona la Direccién de Informética.

El Manual de Procesos de la Direccion de Informatica, sera
de gran utilidad ya que permitira:

Estandarizar los criterios de operacién

Evitar duplicidad de funciones

Asegurar la continuidad y coherencia en los procedimientos

Servir como medio de capacitacion para el personal de nuevo ingreso

O o0 oo

El presente Manual quedara al resguardo de la Direccién de Informatica.
Las revisiones y actualizaciones se haran anualmente.

OBJETIVOS DEL MANUAL

Apoyar en la induccioén, adiestramiento y capacitacion del personal responsable de los
procesos de las Diferentes Areas que Conforman la Institucion.

Describir los procesos sustantivos de las dependencias especificando los
procedimientos que lo conforman.

Reducir de forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones que se desarrollan
en los procesos y los diferentes procedimientos que lo integran.

Delimitar las responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluacion Del
proceso.

Establecer las politicas y lineamientos generales que deberdn observarsg en
desarrollo de los procesos.
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INVENTARIO
GENERAL DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS

PROCESOS SUBPROCESO

=

Mantenimiento de Equipo de
Computo.

Soporte Técnico.

Instalacion de Equipos.
Respaldos de Informacion.
Administracion de Cuentas de
Usuarios.

Infraestructura Tecnoldgica

arwn

NORMATIVIDAD

1. - FUNDAMENTOS LEGALES

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccién de Informética
2. - POLITICAS GENERALES

Todas las Adquisicién de Software y Hardware, asi como la contratacion de
algun personal técnico para cualquier servicio técnico, deberd ser evaluado por el

departamento de informatica.

Corresponde a la Direccion de Informatica Instalar el Software Autorizado para
cada equipo de Cémputo.

El periodo para llevar acabo el mantenimiento preventivo y/o correctivp, d
ser determinado por la Direccion de Informatica.
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DESCRIPCION DE LOS PROCESOS, SUBPROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

1.- GENERALIDADES

NOMBRE DEL PROCESO Infraestructura tecnoldgica.

NOMBRE DEL SUBPROCESO Mantenimiento de equipo de coémputo

Direccion de informatica

PROCESO
ALCANCE O AMBITO

 NOMBRE DEL SUBPROCESO |
GERENCIA RESPONSABLE DEL ‘
|

Direcciéon de informatica

OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Mantener en Buen Funcionamiento todos los Equipos de Computo y dar garantia de los mismos

POLITICAS DEL SUBPROCESO

1.- Los usuarios podran Solicitar servicios de Soporte técnico a la Direccién de Informatica via: Oficio, Correo
Electrénico, Via Telefonica (Encargado del Area).

2.- El Mantenimiento correctivo debera realizarse con Autorizacion del Encargado del Area afectada.

3.- La Garantia del Equipo de Cémputo deberé hacerse Valida cuando la misma este vigente y aplique de
acuerdo a los registros de la Direccién de Informética.

4.- En caso de que el Equipo no tenga Reparacion, la Direccion de Informatica debera solicitar al usuario la
Baja correspondiente.

RESULTADOS ESPERADOS

Equipo de Computo En Buen funcionamiento

INDICADOR DE EXITO

95 % de Equipos en funcionamiento s —

~ o,
DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica m

\_~
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2.- DESCRIPCION NARRATIVA

N@1V/ISII=Np) S BRI slelel=S{@lN Infraestructura Tecnologica.
NOMBRE DEL Mantenimiento de Equipo de Cémputo.
SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO Direccion de Informatica

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUESTO Y AREA

Notificar a La direccién de Informatica por medio de un oficio de la falla del Equipo
1 usuario
2 Consultar con el encargado de Area de los tiempos en los cuales se puede
realizar la verificacion del Equipo Direccion de Informatica
3 Programar la fecha y hora para la revision del Equipo
4 Realizar el mantenimiento correctivo a el Equipo
5 ¢ Se corrige la Falla?
6 Si se corrige la Falla, notificar al Encargado de Areay al Usuario del Equipo de
Computo.
7 ¢, No se Corrige?
8 Revisar si el Equipo Cuenta con Garantia
9 Si el equipo cuenta con garantia Enviar el equipo al Area de Compras para hacer
valida la garantia.
10 Si no cuenta con Garantia ) . )
11 Se contacta con algdn Técnico Especializado, solicitando revision del equipo, | Pireccion de Informatica
diagnéstico y cotizacién del servicio.
12 ¢ Es factible la reparacion?
13 Si no es factible reparar el equipo solicitar al Técnico el retorno del equipo.
14 Si es factible la reparacion validar la cotizacion el Director de Informatica y el
Encargado de Tesoreria.
15 Si es aprobada la cotizacién
16 Reparar el equipo y entregarlo a la direccién de informatica
17 Solicitar factura original y enviarla a el area correspondiente para la solicitud del
pago
18 Regresar e Instalar el Equipo a el Area de trabajo del Usuario
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1. GENERALIDADES

NOMBRE DEL PROCESO Infraestructura tecnoldgica.

NOMBRE DEL SUBPROCESO Soporte técnico

Direccion de informatica

PROCESO
ALCANCE O AMBITO

 NOMBRE DEL SUBPROCESO |
GERENCIA RESPONSABLE DEL ‘
|

Direcciéon de informatica

OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Proporcionar Soporte Técnico a todos los Usuarios que conforman la Institucidn que lo soliciten en cuestion
de software, Hardware, Redes asi como cualquier problema relacionado a los Equipos de Cémputo.

POLITICAS DEL SUBPROCESO
1.- se deberé dar soporte Técnico a todas las Areas que asi lo requieran.

2.- La asesoria Técnica se puede otorgar de manera Telefénica, Por cualquier medio de Mensajeria
Instantanea, video llamada, Aseso Remoto (Esto con autorizaciéon del Usuario).

RESULTADOS ESPERADOS

Resolver cualquier duda o Problema referente al Equipo de Cémputo.

INDICADOR DE EXITO
Numeros de servicios realizados por Mes.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica
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2.- DESCRIPCION NARRATIVA

IN[OIVISIRI=NB] S BRI @IeI=S{0RN Infraestructura Tecnolégica.
NOMBRE DEL Soporte Técnico
SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO Direccion de Informatica

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUESTO Y AREA
1 Enviar Incidencia o solicitud de Apoyo Técnico por Medio de Oficio a la Direccién | usuario
de Informatica.
2
Atender el Reporte Del Usuario. Direccion de Informatica
3
Resolver el Reporte.
4
¢ Se resolvio el Reporte?
5 Direccion de Informatica
Si se resolvio el reporte, dar por terminado el Reporte.
6
Si no se resolvié el reporte, solicitar al jefe de area cita para ir personalmente a
verificar el reporte.
7
Analizar la falla, solucionar el Reporte.
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1.- GENERALIDADES

NOMBRE DEL PROCESO Infraestructura tecnolégica.

NOMBRE DEL SUBPROCESO Instalacion de Equipos

PROCESO
ALCANCE O AMBITO

Direcciéon de informatica

|
GERENCIA RESPONSABLE DEL ‘
|

Direccién de informéatica

OBJETIVO DEL SUBPROCESO
Integrar a la institucion el Equipo de Computo Adquirido, asi como la Actualizacion, sustitucion o instalacion
de diferentes componente de software o hardware.

POLITICAS DEL SUBPROCESO

1.- la adquisicion de cualquier componente, dispositivo o Equipo de COmputo, debera de realizarse de
acuerdo al manual de Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica.

2.- Corresponde a la direccion de Informatica, hacer cualquier Instalacion de Software autorizado por la
misma, para cada equipo de computo dependiendo las necesidades del Usuario.

3.- Cualquier Instalacion debera apegarse a lo estipulado en el manual de politicas y Lineamientos de La
Direccion de Informatica.

4.- la Direccién de Informatica, es la Unica para reasignar o modificar las direcciones IP de los dispositivos en
la red.

RESULTADOS ESPERADOS
Equipos configurados Para utilizar de acuerdo a las necesidades de los Usuarios.

INDICADOR DE EXITO

Numero de Equipos Instalados

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica
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2.- DESCRIPCION NARRATIVA

IN[OIVISIRI=NBI S ENSIS@IeI=S{0RN Infraestructura Tecnolégica.
NOMBRE DEL Instalacion de Equipos
SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO Direccion de Informatica

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUESTO Y AREA
1 Recibir del area de Compras el equipo o Dispositivo. Departamento de
Compras

2

Realizar la Inspeccién del equipo o dispositivo antes de su Instalacion. Direccion de Informatica
3 Realizar la Instalacién o Configuracion del dispositivo
4 Instalar el Equipo en el area Asignada asi como su configuracion de acuerdo al

areay Usuario. Direccion de Informatica
5 Solicitar copia de la asignacién del equipo al area correspondiente, para el

inventario de equipos.
6 Una vez terminada la Instalacion del Equipo, dar por terminado el Proceso.
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1.- GENERALIDADES

NOMBRE DEL PROCESO Infraestructura tecnolégica.

Respaldo de Informacién

GERENCIA RESPONSABLE DEL

PROCESO Direccién de informatica

NOMBRE DEL SUBPROCESO \
|

ALCANCE O AMBITO

Direcciéon de informatica

OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Salvaguardar toda la informacién de Caracter critico para las funciones diarias de la Institucién.

POLITICAS DEL SUBPROCESO

1.-La Direccién de Informatica debera Determinar la Calendarizacion de los Eventos de Respaldo y el tiempo
de conservacion de los mismos.

2.- La Direccion de Informatica debera Determinar los datos que realmente sean necesarios incluir en el
proceso de respaldo de informacion.

RESULTADOS ESPERADOS

El respaldo de la Informaciéon Disponible para su recuperacion

INDICADOR DE EXITO

Numero de Respaldos generados por Mes y Afio.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica
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2.- DESCRIPCION NARRATIVA

NI/ Isii=im)=S BN Islelel=S{el Infraestructura Tecnologica.
NOMBRE DEL Respaldo de Informacion.
SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO Direccién de Informatica

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUESTO Y AREA

1 Revisar la calendarizacion para los respaldos correspondientes Direccion de Informatica
2

Seleccionar la informacion que se va a respaldar. Direccion de Informatica
3

Programar los Respaldos que se van a Realizar
4

Monitorear el Proceso de Respaldo a fin de que la informacién sea respaldada | Direccion de Informatica

correctamente.
5 Resguardar los dispositivos usados para el respaldo de informacion en la Oficina

de Informatica.

GONZALEZ MADRID No, 11 COL. CENTRO C.P. 46730 AHUALULCO DE MERCADO, JALISCO TELS. 01 (386) 752 01 58 7520302 75212 99]




L AHUALULCO DE MERCADO
).  ADMINISTRACION 2015-2018

UN GOBIERNO

e mow: | MANUAL DE OPERACION
Y PROCESOS

1.- GENERALIDADES

NOMBRE DEL PROCESO Infraestructura tecnoldgica.

NOMBRE DEL SUBPROCESO Administracion de Cuentas de Usuarios

Direccion de informatica

PROCESO
ALCANCE O AMBITO

 NOMBRE DEL SUBPROCESO |
GERENCIA RESPONSABLE DEL ‘
|

Direccién de informatica

OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Administras las cuentas de acceso a la red y sus recursos.

POLITICAS DEL SUBPROCESO

1.-Todo usuario que requiera hacer uso de la red de la instituciéon debera solicitarlo a la direccion de
Informatica, nadie que no tenga autorizacion de la misma podra hacer uso de la red.

2.- Cada usuario sera Responsable del uso que le dé a los recursos de la red, respetando las normas
estipuladas en la documentacion de referencia.

3.- los Responsables de cada area deberan de monitorear las acciones de los usuarios asignados a fin de
que estos den un buen uso de los recursos de la red.

RESULTADOS ESPERADOS

Control de acceso a equipos de computo y a la Red.

INDICADOR DE EXITO

NUmero de Usuarios en la Red

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de politicas y Lineamientos de La Direccion de Informatica
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NOIVIEIRI=NpIS BRI seIel=S{oRN Infraestructura Tecnolégica.
NOMBRE DEL Administracion de Cuentas de Usuarios
SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO Direccion de Informatica

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUESTO Y AREA

1 Recibe via oficio a solicitud de ingreso o conexion de equipo para uso de los | Direccion de Informatica
recursos de la red Institucional.

Se Procede a Configurar el equipo requerido con los protocolos de seguridad de | Direccidn de Informatica
la red Institucional.

Se les notifica al encargado del Area y al Usuario de las normativas de uso de | Direccion de Informatica
los recursos de la red asi como de las sanciones por mal uso del mismo.
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GLOSARIO

OPERACION: nos referimos a ejecuciones o maniobras metodicas y sistematicas
sobre cuerpos, numeros, datos, etcétera, para lograr un determinado fin.

PROCESOS SUSTANTIVOS: Conjunto de actividades dependientes e
independientes, logicamente ejecutadas y necesarias para obtener productos o
servicios.

PROCESO: es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de l6gica que se
enfoca en lograr algun resultado especifico.

SUBPROCESO: es un Proceso por si mismo, cuya finalidad hace parte de un
Proceso mas grande.

RED: nombra al conjunto de computadoras y otros equipos interconectados, que
comparten informacion, recursos y servicios.
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