MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
DIRECCION DE 9. PROCEDIMIENTOS
INFORMATICA Fecha de Revision No. Revisién Clave Manual No. de Pagina
Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 1de 1

SECCION DE
PROCEDIMIENTOS

MUNICIPIO DE JUAREZ
COORDINACION GENERAL DE PLANEACION
Y EVALUACION




MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

DIRECCION DE 9.1 PROCEDIMIENTO HELP DESK

INFORMATICA

Fecha de Revision No. Revision Clave Manual No. de Pagina

Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 1de79

9.1.1 PROPOSITO:
Agilizar y dar un mejor servicio a los usuarios de las dependencias de la
Administracion Municipal, con respecto a los problemas de equipo de cémputo
o sistemas que tengan las dependencias.
9.1.2 ALCANCE:
Interno: Con los existentes en la direccion.
Externo: Regidores, Sindicatura ,Secretaria Particular, Secretaria de
Comunicacion Social, Secretaria Técnica, Coordinadora Zaragoza, Tesoreria,
Contraloria, Oficialia Mayor, Seguridad Publica y Proteccion Ciudadana, Obras
Publicas y Desarrollo Urbano, Servicios Publicos, Promocién Financiera vy
Econdmica, Asentamientos Humanos, Desarrollo Social, Educacion y Cultura,
Ecologia y Proteccion Civil y Direccion del Deporte.
9.1.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
e HD: Siglas del Help Desk
e Help Desk: Sistema de trabajo creado con la finalidad de aminorar tiempos
de respuesta en las peticiones de los usuarios.
e Programa: Conjunto de instrucciones explicitas y detalladas orientadas a
la realizacion de algun propdsito, expresadas en algun lenguaje apto para
su introduccion en la computadora, o bien, en lenguaje maquina.

e Programador: Persona que disefa, escribe, prueba y mantiene programas

de Computadoras.

e Ingenieros de Soporte Jr.: Conjunto de personas que realizan reparacién

y mantenimiento de equipo de computo.

e Reparacioén Interna del equipo de codmputo: Reparacion de dispositivos

de una computadora (Tarjeta de red, tarjeta de video, tarjeta de sonido,
tarjeta madre, disco duro, memoria, floppy Disk, CD-Rom, Fuente de

poder).
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e Reparacion Externa del equipo de coOmputo: Monitor, Teclado, Mouse,

Impresoras.

9.1.4 POLITICAS DE OPERACION:

De la solicitud del servicio

1.

Los usuarios deberan dirigirse unicamente con el encargado(a) del Help
Desk para explicar el tipo de problema que tienen en su dependencia,
asi como también por via Intranet.

El encargado del Help Desk canalizara la orden de servicio a la
Coordinacion Técnica o de Desarrollo segun sea el caso o bien que el
usuario requiera de alguna explicacidén que le pueda ser proporcionada

por el encargado del Help Desk.

Del tiempo en atender el problema

3. La Coordinacion Técnica tendra que atender el problema, tomando en
cuenta los siguientes tiempos:

« Programada: Dependiendo de las actividades programadas.
« Minima: Durante el dia

« Normal: Durante el dia.

« Urgente: 2 Horas.

« Inmediata maxima: 1 Hora.

4. En caso de que el problema de la dependencia no se pueda resolver
ese mismo dia, el Ingeniero de Soporte o programador asignado debera
avisar al encargado del Help Desk y este mismo avisara a la
dependencia o persona que comunico el problema el tiempo que se
tardara en resolverlo.

Del Servicio

5. Si el problema es una reparacion interna del equipo de computo, el
usuario debera traer el equipo a la Direccion de Informatica, asi como
tendra que recoger el equipo cuando este listo.
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Del tipo de servicio
6. La Direccion de Informatica solo atendera problemas de equipo de
computo o sistemas; es decir cualquier otro tipo de equipo que no sea
el mencionado, debera tratarse directamente con el proveedor en caso

de tener garantia o bien con un especialista externo.

9.1.5 RESPONSABILIDADES:
Del usuario:
1. Notificar al encargado (a) del HD.
Del Encargado del HD: (Coordinacion técnica)

2. Atender solicitud del usuario.
Cuando la solicitud sea telefonica, dar solucién al usuario de ser
posible.
Clasificar solicitud del usuario segun tipo de problema.
Clasificar ordenes de servicio segun prioridad: Minima, normal, urgente,
programada, inmediata maxima
Capturar orden de servicio en el sistema

7. Asignar orden de servicio al area correspondiente.
Informar al Usuario en caso de quedar pendiente la orden y cuanto
tiempo se llevara para concluirla.

9. Realizar reportes mensuales que indiquen el status de las llamadas
semanales.

10.Llamar una vez por semana a dependencias criticas para ver
pendientes que se tengan con esta direccion.

11.En caso de caida de sistema, debera tomar los datos por escrito en
formato en blanco similar al del sistema, pasarlo al area que
corresponda y capturarlo una vez reanudado el sistema.

12.Solo en el caso de que la solicitud provenga de una dependencia

externa al edificio y el soporte se halla llevado a cabo remotamente, y
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que por su ubicacion se dificulte la toma de la firma de conformidad del
usuario, el encargado del Help Desk podra solicitar dicha aprobacion
telefonicamente al mismo, y debera anotar en la hoja de servicio, en el
area de firma del usuario, la leyenda “Conformidad telefénica por
servicio remoto y ubicacién del usuario” y de esta forma quedara
requisitada la orden.

Del Coordinador Técnico:

13.Asignar la orden de servicio a Ingenieros de soporte Sr. y Jr., segun
sus cualidades y/o carga de trabajo.

14.Imprimir la orden de servicio y entregarla al Ingeniero de soporte
asignado para que realice el servicio.

15.Supervisar y monitorear diariamente el estatus de las ordenes de
servicio en el sistema del Help Desk

Del Coordinador de Desarrollo:

16.Asignar la orden de servicio a programadores, segun el tipo de sistema
y/o carga de trabajo, cuando ésta sea por escrito.

17.Supervisar y monitorear diariamente el estatus de las ordenes de
servicio en el sistema del Help Desk, asignadas a los programadores.

Del Ingeniero de Soporte Sr. y/o Jr.:

18.Recibir orden de servicio impresa por parte del Coordinador Técnico.

19. Solucionar problema.

20. Informar al Coordinador Técnico y capturar en el sistema del Help Desk
el estatus de la orden de servicio, asi como al encargado del Help Desk
en caso de quedar pendiente alguna orden y del tiempo en que la
llevara al termino.

21.Entregar la orden de servicio al encargado de control de documentacién
cuando ésta sea concluida.

22.Cuando la solicitud provenga de una dependencia externa al edificio y

el soporte se halla llevado a cabo remotamente, y que por su ubicacion
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se dificulte la toma de la firma de conformidad del usuario, el Ingeniero
de soporte le pedira al operador del Help Desk que solicite la
aprobacion telefénicamente al mismo, para que quede requisitada la
orden.

Del Programador:

23.El Programador podra capturar en el sistema de Help Desk las 6rdenes
de trabajo que reciba directamente del usuario, evitando asi que el
usuario no sea trasferido al encargado del Help Desk perdiendo asi
tiempo.

24 El programador sera responsable de solicitarle al usuario que haga la
orden de servicio por escrito, cuando por confidencialidad de
informacion, accesos a sistemas y cambio en permisiones, asi lo
ameriten.

25.Imprimir la orden de servicio inmediatamente se capture y recabar la
firma del usuario al dar solucién al problema.

26. Solucionar problema.

27.Informar al Coordinador de Desarrollo y capturar en el sistema del Help
Desk el estatus de la orden de servicio, asi como al encargado del Help
Desk en caso de quedar pendiente alguna orden y del tiempo en que la
llevara al término.

28.Entregar la orden de servicio al encargado de control de documentacion
cuando ésta sea concluida.

29.Cuando la solicitud provenga de una dependencia externa al edificio y
el soporte se halla llevado a cabo remotamente, y que por su ubicacion
se dificulte la toma de la firma de conformidad del usuario, el
Programador le pedird al operador del Help Desk que solicite la
aprobacion telefénicamente al mismo, para que quede requisitada la

orden
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9.1.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACT. RESPONSABLE

1 Usuario

Encargado del Help

2
Desk

3 Encargado del Help
Desk

4 Encargado del Help
Desk

5 Encargado del Help
Desk

5 Encargado del Help
Desk

7 Coordinador Técnico

Coordinador de

8
Desarrollo

9 Ingeniero de
Soporte/Programador

INICIO

DESCRIPCION

Solicita ayuda via teleféonica al departamento de

informatica por medio del encargado del Help Desk y/o

via Intranet.

Analiza el problema y trata de resolverlo telefénicamente

de ser posible.

¢ Resolvié el problema de inmediato? De ser asi termina

el procedimiento.

Si no pudo resolver, clasifica la orden por tipo

(Programacion o Técnico) y prioridad (Programada,

minima, normal, urgente, inmediata maxima).

Captura la orden de servicio en el sistema Help Desk.

Canaliza segun sea el area que corresponda

(Programacion o Técnico).

Asigna orden de servicio a Ingenieros de soporte segun

carga de trabajo y perfil.

Asigna orden de servicio a programador segun carga de

trabajo y/o sistema que lleve, o éste puede capturar la

orden directamente del usuario en el sistema Help Desk.

Imprime la orden asignada para ser llevada al momento

del servicio por el Ingeniero de soporte o el
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Programador.
_ Programa realizacion de servicio segun carga de trabajo
Ingeniero de o o
10 y prioridad (Programada, minima, normal, urgente,
Soporte/Programador . o
inmediata maxima).
Ingeniero de _ . . o
11 Realiza el servicio descrito en la orden de servicio.
Soporte/Programador
Ingeniero de
12 ¢ El problema fue resuelto?
Soporte/Programador
. Si la solicitud no fue resuelta en tiempo, Informara al
Ingeniero de ,
13 encargado del Help Desk, del tiempo que se llevara en
Soporte/Programador
resolver.
14 Ingeniero de Capturara el estatus de la orden en el sistema Help
Soporte/Programador  Desk.
15 Encargado del Help Informara al usuario del tiempo que se llevara solucionar
Desk su problema.
_ Si la solicitud fue resuelta, debera informar a su
Ingeniero de . -
16 Coordinador y capturar la conclusién de la orden de
Soporte/Programador o .
servicio en el sistema Help Desk.
_ Entregara la orden de servicio debidamente requisitaza y
Ingeniero de . . .
17 firmada por el wusuario solicitante, a control de
Soporte/Programador

documentacion.
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9.1.7 DIAGRAMA DE FLUJO
DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO HELP DESK

Dependencia (Usuario) Direccion de Informatica

Analiza y trata de resolver

< Inicio ) > el problema de inmediato

Se resolvio el
problema?

Si

Solicita ayuda al Help
Desk via telefénica y/o
intranet

Clasifica orden por tipo y
prioridad

Captura orden en sistema

Coordinador asigna orden
a Programador o este la
captura

Coordinacion Desarrollo
Se asigna al area de:

Coordinacion Técnica

Coordinador asigna orden
a Ingeniero de soporte

I

Se imprime orden
asignada

%_\

Se programa soporte
segun prioridad y/o carga
de trabajo

A

Se realiza el
soporte

\
N
Se resolvio?
Si

Captura conclusion de
orden en sistema

Informa al Help Desk del
tiempo en resolver

Captura estatus de orden
en sistema

l

Help Desk comunica a
usuario del tiempo en
resolver

Entregar a
Cont. documentacion
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9.1.8 FORMATOS APLICABLES:

1. GUION DE LLAMADAS:

Buenos dias (tardes) soy el operador del help desk de la Direccion de Informatica
y le llamo para verificar si la orden de servicio numero referente a la
solicitud

se llevo a cabo en tiempo y forma.
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9.2.1 PROPOSITO:
Respaldar la informacién de los servidores, codigos fuente de los sistemas
elaborados y bases de datos de las Dependencias Municipales en lugar

seguro y fuera del edificio, para en caso de una contingencia.

9.2.2 ALCANCE:
Todas las dependencias que cuentan con sistemas hechos por la Direccion de

Informatica.

9.2.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
UABJ: Unidad Administrativa Benito Juarez
Respaldo: Programas o equipo que se puede utilizar en forma alternativa, si
queda fuera de servicio.
Software: Es la parte l6gica de un sistema de computo. Son los programas de
sistema, utilerias o aplicaciones que permiten al usuario manipular y procesa
datos en los equipos de computo.
Disco Duro: Plato rigido de metal recubierto de una sustancia magnetizable,
que se encuentra dentro de una computadora y su finalidad es guardar la
informacion contenida en la computadora.
Servidor: Computadora que es compartida por multiples usuarios.

Dispositivo Magnético: Dispositivo plano, circular y rotatorio, que tiene una

superficie magnetizable, sobre la que puede almacenarse informacion.

Bases de Datos: Compendio completo de informacién; por ejemplo, la

informacion contenida en archivos automaticos, bibliotecas o un conjunto de

discos magnéticos.
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9.2.4 POLITICAS DE OPERACION:
Del respaldo de informacién

1. Debera de realizarse 2 veces por semana el respaldo de las bases de
datos de Sybase 1 vez la de SAF.

2. El respaldo debera de realizarse en el transcurso del dia, en el caso del
SAF dejarlo corriendo fin de semana.

3. Debera de realizarse 1 vez por semana el respaldo de coédigos fuente
de los sistemas elaborados por la Direccidén de Informatica.

4. Respaldar cada 15 dias el servidor de LINUX

5. Lainformacion respaldada se debe mantener en un lugar seguro.

9.2.5 RESPONSABILIDADES:
Del Administrador de Bases de Datos
1. Realizar  respaldos de los servidores MPIO_JUAREZIII,
MPIO_JUAREZIV, MPIO_JUAREZVI, MPIO_PREDIAL,
MPIO_COMERCIO, MPIODBSERMED, MPIO_ASENT, CERESO_S,
CISP, STALLER, SERVMTOVPARQUE, MPIO_TALLER, MPIO_SAF,
y de SYBASE 2 veces por semana y 1 vez el de SAF.
2. Realizar respaldo de las Bases de Datos en el disco duro del servidor y
copiar el respaldo a un dispositivo magnético.
3. Mantener el equipo de respaldo funcionando en buen estado.
4. Mantener en inventario, medios magnéticos suficientes para respaldar.
5. Mantener en lugar seguro la informacion.
Del Coordinador de Desarrollo
6. Recopilar y entregar el respaldo de los codigos fuente de los sistemas
realizados en la Direccion de Informatica, mismos que le son

entregados por los Programadores una vez por semana.
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Del Coordinador Técnico
7. Supervisar que un Ingeniero de soporte Sr., haga el respaldo en un
dispositivo magnético de los codigos fuente de los sistemas hechos por
la Direccion de Informatica cada semana.
8. Supervisar que un Ingeniero de soporte Sr. haga el respaldo del
servidor LINUX cada 15 dias.
De los Programadores
9. Sacar el respaldo una vez por semana de los codigos fuente de los
sistemas que el realiz6 o mantiene y entregarlos al Coordinador de
Desarrollo.
Del Ingeniero de soporte Sr.
10.Realizar el respaldo una vez por semana de los codigos fuente de los
sistemas realizados por la Direccién de Informatica.

11.Realizar el respaldo del servidor LINUX cada 15 dias.
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9.2.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Administrador de Base

de Datos

Administrador de Base

de Datos

3 Programadores

Coordinador de

4
desarrollo

5 Ingeniero de Soporte
Sr.

5 Ingeniero de Soporte
Sr.

7 Encargado de

Respaldos de

INICIO

DESCRIPCION
Respaldar los servidores MPIO_JUAREZIII,
MPIO_JUAREZIV, MPIO_JUAREZVI, MPIO_PREDIAL,
MPIO_COMERCIO, MPIODBSERMED, MPIO_ASENT,
CERESO_S, CISP, STALLER, SERVMTOVPARQUE,
MPIO_TALLER, MPIO_SAF, de SYBASE 2 veces por
semana en disco duro y dispositivo magnético durante el
dia.
Respaldar una vez por semana y dejar correr el respaldo

durante el fin de semana la informacion de SAF.
Respaldar una vez por semana los codigos fuente de los

sistemas elaborados que cada uno tiene asignados, y
entregarlo al Coordinador de Desarrollo a través de una

carpeta compartida en su equipo de computo.
Reune los cédigos fuente de todos los Programadores y

los envia a la Coordinacién Técnica a través de una
Respalda los cédigos fuente que fueron enviados por el

Coordinador de Desarrollo, en disco duro y dispositivo
Realiza el respaldo una vez por quincena del servidor

Linux
Se envia toda la informacién en cintas magnéticas a un

lugar seguro fuera del edificio.
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9.2.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO RESPALDO DE INFORMACION

Respaldo de Servidores, Sybase y SAF

Inicio

Admlnlstrador de Base
de Datos respalda
informacién de Sybase 2
veces por semana
durante el dia

respalda informacion de
SAF una vez por

Respaldo de Cédigos Fuente

semanay lo deja
corriendo el fin de
semana

Admlnlstrador de BD /

{
\

Programadores
respaldan y envian los
cadigos fuente de sus

sistemas al Coordinador
de desarrollo una vez
por semana.

A

Coordinador reune los
caodigos fuente de los
Programadores y envia a
Coordinacién Técnica

A

Coordinacion Técnica
respalda los cédigos
fuente en medio
magnético

Respaldo de servidor LINUX

Coordinacion Técnica
reliza respaldo del
servidor LINUX una vez
por quincena

Y

Se envia toda la informacién
en Cinta magnética a un
lugar seguro externo
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9.2.8 FORMATOS APLICABLE
RESPALDOS
MES:
SEMANA:
RESPALDO NOMBRE DE MEDIO QUIEN LO FIRMA
DIA DE: RESPALDO: MAGNETICO: REALIZA: RESF:A\ORNE?A\ABLE
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9.3.1 PROPOSITO:
Mantener en buen estado y prevenir el deterioro prematuro del equipo de

computo de la Administracion Municipal.

9.3.2 ALCANCE:
Interno: Con los existentes en la direccion.
Externo: Regidores, Sindicatura, Secretaria Particular, Secretaria de
Comunicacion Social, Secretaria Técnica, Coordinadora Zaragoza, Tesoreria,
Contraloria, Oficialia Mayor, Obras Publicas y Desarrollo Urbano, Servicios
Publicos, Promociéon Financiera y Econdmica, Educacion y Cultura, Ecologia y

Proteccion Civil y Direccion del Deporte.

9.3.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:

Mantenimiento Preventivo: Verificacion rutinaria del hardware, llevada a

cabo por un Ingeniero especializado y con una periodicidad establecida.
Hardware: Es la parte fisica y tangible de un sistema de coémputo,
componentes electronicos, tarjetas, periféricos y equipos que conforman el

sistema.

9.3.4 POLITICAS DE OPERACION:

Del Servicio Técnico
1. Debera realizar 2 calendarios de mantenimiento preventivo, uno

especial para cajas de Ingresos y otro para las demas areas.

2. Nota: los calendarios del mantenimiento preventivo deberan ser
generados por el Coordinador técnico.

3. Debera realizar el mantenimiento 2 veces al ano. Dependiendo de la
carga de trabajo de las dependencias, el mantenimiento se realizara a
la hora que se ajuste la dependencia. Se calendariza y dependiendo de

la disponibilidad del usuario
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4. Debera mandar un oficio al Director de la dependencia a la que se le
dara el servicio, avisando los dias que se realizara el servicio.
De la forma de realizacién del mantenimiento
5. Dependiendo de la carga de trabajo de las dependencias, el
mantenimiento se realizara a la hora que se ajuste la dependencia.
6. Las dependencias se ajustaran al rol que se establezca en previo

acuerdo de ambas partes.

9.3.5 RESPONSABILIDADES:

Del Coordinador Técnico

1. Realizar los calendarios del Mantenimiento Preventivo.

2. Presentar calendarios al Administrador de Sistemas para su
aprobacion.

3. Capturar en el sistema del HD el mantenimiento o las 6rdenes de
trabajo.

4. Designar personal para realizar el mantenimiento.

5. Supervisar que se realice el mantenimiento.

6. Obtener el visto bueno del mantenimiento.

Del Ingeniero de Soporte Jr.
7. Preparar equipo para realizar mantenimiento.
8. Notificar a la dependencia fecha de realizacién de mantenimiento.
9. Cerrar orden de servicio.

10.Ajustar la hora del mantenimiento con la dependencia.

De la Dependencia

11.Ajustar hora de mantenimiento con el servicio técnico.
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9.3.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACT. RESPONSABLE

Coordinador Técnico

2 Coordinador Técnico
3
Coordinador Técnico
4 Ingeniero de Soporte
Jr.
Ingeniero de Soporte
> Jr.
5 Ingeniero de Soporte
Jr.
. Ingeniero de Soporte
Jr.
8 Ingeniero de Soporte
Jr.

INICIO
DESCRIPCION

Realizan la propuesta del calendario del mantenimiento
preventivo que se les hara a las dependencias.
Presenta propuesta del calendario al Director de
Informatica.
Designa a un técnico para que realice el mantenimiento
preventivo en la dependencia.
Prepara el equipo con el que elaborara el

mantenimiento.
Notifica a la Dependencia fecha de mantenimiento.

Se presentan en la dependencia para realizar el

mantenimiento.

Realiza el mantenimiento.

Cierra orden de servicio

MUNICIPIO DE JUAREZ
COORDINACION GENERAL DE PLANEACION

Y EVALUACION




MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
DIRECCION DE 9.3 PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO PREVENTIVO
INFORMATICA DE EQUIPO —
Fecha de Revision No. Revisién Clave Manual No. de Pagina
Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 19 de 79

9.3.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUMY PARA EL PROCEDMMIENTO MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Area de Servicio Técnico

Realiza propussia
del calendario
mantenimicnto

preventiv

v

Presentan calendario
al Dhrector de
Informiitica

v

Diesigna Personal
para ¢l
mancenimisnto
PIEW ETIETVE

v

Prespara equipo pari
dar mantenimiento

v

Motifics a la
dependenciu fecha
de mantenimiento

—

5S¢ presenta en la
dependencia

Y

Se realiza el
muntenimientoe

!

Cierra Orden de
seTvicio
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9.3.8 FORMATOS APLICABLES:

NO APLICA
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9.4.1 PROPOSITO:
Revisar los servidores para ver que no exista ningun problema y ofrecer un

mejor servicio a las dependencias.

9.4.2 ALCANCE:

Direccion de Informatica.

9.4.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Servidor: Computadora que es compartida por multiples usuarios.
HD: Siglas del Help Desk.

9.4.4 POLITICAS DE OPERACION:
Del Usuario
1. En caso de que algun usuario este interrumpiendo el sistema debera
salirse del sistema en 5 min.
2. Revisar diariamente los servidores.
3. Sera responsable de que cada nuevo nodo que se integre a la red este
debidamente identificado con la etiqueta correspondiente.
4. Debera tener todo documentado con respecto a los servidores.
5. Actualizar la lista de usuarios para deshabilitar passwords de usuarios
que se dan de baja.
6. Debera de llevar una bitacora de caidas, causas y duracion.
7. Pasara un informe al Administrador de Sistemas al ocurrir alguna caida
con la descripcion de la causa y duracion.
Del Encargado del HD
8. Debera notificar a los usuarios cuando existan problemas con los

servidores.
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9.4.5 RESPONSABILIDADES:

Del Encargado de Control de Servidores
Diariamente revisar el funcionamiento correcto de los servidores.
Debera atender cualquier problema de los servidores.

Realizar Bitacoras de caidas, causas y duracion.

0N =

Pasar un informe al Administrador de Sistemas de las causas y caidas

de servidores.

Del Usuario
5. En caso de que se le comunique que se desconecte del sistema,

tendra que salir el tiempo que determine el Encargado de Control de

Servidores.
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9.4.6 DESCRIPCION

RESPONSABLE
Encargado de
Servidores
Encargado de

Servidores

Encargado de

Servidores

Encargado del Help
Desk

Encargado de
Servidores
Encargado del Help
Desk

Encargado de

Servidores

DEL PROCEDIMIENTO:

INICIO

DESCRIPCION
Diariamente revisa funcionamiento de los servidores y

aplicaciones de servidores.
¢ Esta todo en orden?

Si detecta algun problema, notifica a encargado de Help
Desk indicandole el problema y tiempo aproximado en
resolverlo.

Les comunica a los usuarios del problema para que se
desconecten del sistema, asi como del tiempo
aproximado de reparacion en los casos criticos.

Se corrige el problema y lo hace saber al encargado de
Help Desk.

Les comunica a los usuarios que pueden entrar al

sistema.

Si no detecta ningun problema, cierra el estatus (Ok)
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9.4.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO REVISION DE SERVIDORES

C nici )

Servidor Administrativo (MPIO_JUAREZ IIl)
Servidor de Ingresos (MPIO_JUAREZ IV)
Servidor de Vialidad (MPIO_JUAREZ V1)
Servidor de Correo

Servidor DNS

Servidor Proxy

Servidor de la Pagina del Municipio

Se revisan los servicios de los
servidores

No "
Esta todo en orden? th|f|ca al Help Desk el problema
y tiempo aproximado en resolver.
v
Help Desk notifica a los usuarios
del problema para que se
Status Cerrado OK desconecten

v

Fin Se corrige el problema y se
notifica a Help Desk

v

Help Desk les notifica a los
usuarios que pueden entrar al
sistema
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9.5.1 PROPOSITO:
Llevar un mejor control en la verificaciéon del equipo nuevo, para confirmar que

llegue en buen estado y cumpliendo con las especificaciones requeridas por el
usuario.

9.5.2 ALCANCE:

Toda aquella Dependencia que compre equipo de computo.

9.5.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:

Equipo Nuevo: Computadora, scanner, impresora, equipo de red, teclados,
monitores, respaldos de bateria, etc.

9.5.4 POLITICAS DE OPERACION:
Del Usuario
1. Solicitar el equipo nuevo con las especificaciones adecuadas para su
uso, en formato de justificacion de compra de quipo.
Del Director de Informatica y/o Coordinador Técnico.

2. Dara el visto bueno del equipo requerido segun las necesidades del
usuario.

Departamento de Patrimonio

3. Recibe equipo nuevo en el almacén.

9.5.5 RESPONSABILIDADES:
Del Usuario
1. Presentar las especificaciones del equipo nuevo a la Direccidn de
Informatica.
2. Hacer solicitud a Recursos Materiales

3. Firmar resguardo.
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Del Director de Informatica y/o Coordinador Técnico.

Revisar las especificaciones requeridas.
Dar Visto Bueno del equipo de computo de acuerdo a las necesidades
del usuario y notificar al usuario para que haga solicitud.
Recibir el equipo de cdmputo del proveedor.
Revisar equipo de acuerdo a la orden de compra y especificaciones
requeridas.

8. Configurar y cargar software necesario para el buen funcionamiento de
la dependencia.

9. Notificar al Departamento de de Patrimonio para que realice el
resguardo.

10. Entrega el equipo al usuario.

Del Departamento de Patrimonio

11.Realizar el resguardo.

Del Departamento de Recursos Humanos

12. Autorizar la compra y solicitar el equipo al proveedor.

Del Proveedor
13. Proporcionar el equipo segun lo solicitado y entregarlo a la Direccion

de Informatica.

MUNICIPIO DE JUAREZ
COORDINACION GENERAL DE PLANEACION
Y EVALUACION




MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

9.5 PROCEDIMIENTO EQUIPO NUEVO

DIRECCION DE
INFORMATICA —
Fecha de Revision No. Revisién Clave Manual No. de Pagina
Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 28 de 79
9.5.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
Solicitar por escrito el visto bueno de la Direccién de
1 _ Informatica del equipo nuevo, mediante Justificacion de
Usuario
compra.
) Direccion de Revisa los requerimientos de la solicitud para determinar
Informatica la factibilidad del equipo nuevo solicitado.
Direccion de _
3 . ¢, Se autorizo con el Vo. Bo.?
Informatica
4 Direccion de Si es factible, notifica al usuario para que haga la
Informatica solicitud.
_ Hace el requerimiento del equipo al Departamento de
5 Usuario .
Recursos Materiales.
. Autoriza la compra y hace la solicitud del equipo al
6 Recursos Materiales
proveedor
Entrega el equipo a la Direccion de Informatica con
7 Proveedor
orden y factura.
Direccién de , )
8 . Recibe el equipo nuevo
Informatica
9 Direccion de Lo revisa de acuerdo a lo solicitado en la orden de
Informatica compra.
10 Direccion de Si las especificaciones son correctas, se programa y
Informatica configura el equipo.
Si no, se devuelve al proveedor hasta que cumpla con
11 Proveedor o
especificaciones.
1 Direcciéon de Entrega el equipo a Patrimonio para que haga el
Informatica resguardo.
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13 Patrimonio Realiza el resguardo.
14 Usuario Recibe el equipo y firma el resguardo.
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9.5.7 DIAGRAMA DE FLUJO
DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO EQUIPO NUEVO

4 . . : Direcciéon de . .
Proveedor : Patrimonio : : Recursos Materiales : Usuario

Informatica
Inicio
Revisa los
requerimientos de |«
la soljcitud < : > >

v
Solicita visto bueno de equipo
de computo a la Direccion de
Informatica mediante
Justificacion de Compra

: . | Notifica al usuario para | : : |Hace requerimiento a Recursos
: : que haga solicitud . . Materiales
Lleva el equipo de Autoriza compra y \/K\
computo a la Direccion |[a— - - solicita al < -
de Informatica : : : proveedor :
» Recibe el equipo

A

Se revisa equipo
de acuerdo a la
orden de compra y
especificaciones

Se devuelve el
equipo hasta que
cumpla con
especificaciones

G Se entrega el

equipo a
Patrimonio para
resguardo

Reune
especificaciones?

v

Recibe equipo y
firma resguardo

Realiza el
resguardo

v
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9.5.8 FORMATOS APLICABLES

Soporte en el llenado de este formato Direccién de Informatica
Exts.: 2210, 2211

Justificacion de Compra

DATOS DEL SOLICITANTE

# Empleado Nombre

Extensién Puesto Dependencia

Cuenta Presupuestal

DATOS D ARDWAR O ARE REO RIDO

Articulo Cantidad Descripcion

Propésito

Director Dependencia

Fecha / /

USO EXCLUSIVO DE LA DIRECCION DE INFORMATICA
Descripcion del Anélisis

Responsable del Anélisis

Fecha / /

I:I Aprobado I:I No aprobado

Director de Informatica

Vo. Bo. Vo. Bo.
Dep. de Planeacién Dep. de Presupuesto

Fecha / /
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9.6.1 PROPOSITO:
Llevar un control del equipo de computo, asi como también dar un buen

servicio a otras dependencias reasignandoles equipo necesario.

9.6.2 ALCANCE:
Interno: Con los existentes en la direccion.
Externo: Regidores, Sindicatura, Secretaria Particular, Secretaria de
Comunicacion Social, Secretaria Técnica, Coordinadora Zaragoza, Tesoreria,
Contraloria, Oficialia Mayor, Obras Publicas y Desarrollo Urbano, Servicios
Publicos, Promocion Financiera y Econdmica, Educacién y Cultura, Ecologia y

Proteccion Civil, Direccion del Deporte, DIF.

9.6.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:

Equipo _de baja: Equipo obsoleto o defectuoso, ya sea una computadora,

scanner, impresora, raton y monitores.

Equipo _de reasignacion: Equipo en buen estado, que se asigna a otra

Dependencia o Departamento.

9.6.4 POLITICAS DE OPERACION:
De la baja de equipo:

Se emitira dictamen de equipo para que la Dependencia tramite la baja.

9.6.5 RESPONSABILIDADES:
Del Usuario o Dependencia:
1. Enviar el equipo de computo a Direccién Informatica para asi ser
evaluado.

2. Tramita su baja en el Departamento de Patrimonio.
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Del Coordinador Técnico

3. Recibir el equipo de computo para ser evaluado.

4. Comunica a la dependencia el estado del equipo de computo.

5. Reasigna el equipo de cémputo (no obsoleto) a otra dependencia.

6. Comunicar al Departamento de Patrimonio para que realice el
resguardo, en caso de registrarlo.

7. En caso de baja de equipo, elaborara dictamen de las condiciones en
que se encuentra y lo pasara a Direccidn de Informatica para su
aprobacion.

8. En caso de baja de equipo, tomara los componentes necesarios para
reciclaje y posterior uso.

9. Reasigna el equipo de cdmputo (no obsoleto) a otra dependencia y/o
usuario.

10.Revisara y en su caso aprobara los dictamenes para las bajas de
equipo de coémputo.

11.Retornara el equipo de computo a la Dependencia para que tramite su

baja.
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9.6.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Dependencia (usuario) Envia equipo de computo a Direccion de Informatica.

Coordinador de

2 Recibe el equipo de computo.
Técnicos

3 Técnico Realiza el Dictamen Técnico.

4 Coordinador de Avisa a la Dependencia o usuario por escrito el estado
Técnicos en que se encuentra el equipo de computo.
Coordinador de

5 ¢ El equipo es inservible?

Técnicos

5 Coordinador de Si es funcional, se reasigna el equipo de cémputo a otra
Técnicos dependencia o usuario.

. Coordinador de Comunica al departamento de Patrimonio para que
Técnicos realice resguardo.

8 Coordinador de Si no es funcional, toma las partes que pueden ser
Técnicos reciclables del equipo de computo, para su posterior uso.

_ Retorna el resto del equipo de computo a la
Coordinador de . _ .
9 o Dependencia para que tramite su baja ante el
Técnicos . .
Departamento de Patrimonio.

_ . Avisa al Departamento de Patrimonio que tiene una baja
10 Dependencia (usuario) . ]
de equipo de computo.

Departamento de . . _
11 _ _ Manda a almaceén equipo dado de baja.
Patrimonio
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9.6.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO BAJA DE EQUIPO Y REASIGNACION

Dependencia (Usuario) Direccién de Informatica Patrimonio

C Inicio ) | Recibe equipo de
T computo

A

Envia equipo de computo v
a Direccién de Informatica .

Se reliza el Dictamen

Técnico

Avisa a la Dependencia
por escrito el estado en
que se encuentra el
equipo de computo

Se toman las partes que

El equipo es inservible? .
quip puedan ser reciclables

A

Se asigna el equipo de Se regresa el resto del
computo a otra equipo a la Dependencia
Dependencia para que tramite su baja
en Patrimonio

Comunica a Patrimonio
para que realize
resguardo

Tramita su baja en el
Departamento de

Patrimonio “

| Envia equipo obsoleto a
"] Almacen de Patrimonio

C Fin D
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9.6.8 FORMATOS APLICABLES

NO APLICA
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9.7.1 PROPOSITO:
Llevar un plan de trabajo para el mejor desarrollo en las actividades de trabajo,
para asi dar un mejor servicio a las dependencias, en las cuales la Direccidn
de Informatica realiza algun sistema. Para esto se cuenta con el sistema de
Help Desk, en el cual es un sistema que permite llevar un mejor control de las

actividades de cada una de las areas que conforma Direccion de Informatica.

9.7.2 ALCANCE:
Coordinador de Desarrollo: Programadores y Administrador Base de Datos.
Coordinador Area de Apoyo: Normatividad y Servicios WEB.

Coordinador Técnico: Ingenieros de Soporte Sr. e Ingenieros de Soporte Jr.

9.7.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:

Plan _de trabajo: Programa de actividades a realizarse bajo objetivos

especificos, criterio de evaluacioén, resultado de status y resultado final el cual

sera analizado por el Coordinador de cada una de las areas.

9.7.4 POLITICAS DE OPERACION:

Del Plan de trabajo: Elaborar plan de trabajo congruente con los objetivos

especificos sin tomar en cuenta las actividades cotidianas, esto para dar mas
peso a las actividades notificadas en el plan como prioridades, y llevar asi

mismo un orden y un mejor servicio.
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9.7.5 RESPONSABILIDADES:

Coordinador Técnico:
1. Ingenieros de Soporte Sr.
2. Ingenieros de Soporte Jr.

3. Encargado de Help Desk

Del Coordinador de Area de Apoyo:
1. Normatividad
2. Servicios WEB

Del Coordinador de Desarrollo:

Programadores

1. Revisar el plan de trabajo y seguimiento de actividades.

2. Reportar plan de trabajo al Director de Informatica.

3. Incluir propuestas y peticiones en el plan de trabajo, previo analisis de

viabilidad y congruencia.

Del Director de Informéatica

4. Conocer plan de trabajo de cada uno de los integrantes de Direccion

Informatica por medio de cada uno de los Coordinadores de Area.

5. Evaluar cada uno de los criterios, dando asi una puntuacién segun se

cumplieron las expectativas de los objetivos especificos.

« Plan Excedido
« Plan Logrado
« Plan Parcialmente logrado

« Plan NO logrado
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9.7.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Todo el personal de Realizan el plan de trabajo.
Informatica
> Todo el personal de Dar seguimiento a cada uno de los objetivos
Informatica especificados. ]
3 Todo el personal de Entregar a Coordinador de Area el plan de trabajo, con
Informatica fechas establecidas.
4 Todo el personal de ¢ Existen prioridades?
Informatica
Todo el personal de Si existen prioridades, realizar las actividades con
5 Informatica prioridad, dando seguimiento al plan de trabajo,

Todo el personal de
Informatica
Coordinador de Area
Coordinador de Area

comunicandole al Coordinador.

Si no hay prioridades, concluir cada una de
actividades programadas segun el plan de trabajo.
El Coordinador del Area revisa el plan de trabajo.

Cada Coordinador de Area reporta el plan de trabajo a el

Director de Informatica.
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9.7.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO PLANEACIHO™N OPERATIV A

O Inicio i |
v

Beualizar plamn ke
trabajoe

v

Dur seguimiento a
cadu uno de los
objetivos especificos

v

Entregar a
Coorndinador de Arca
plan de trabago, con

fizchas estabecidas

. Fealizar la actividad
Si

prinridod dando
sepuiminio al plan de —.'@
rabapr, comuanicandale
al Coordinadar

Comcluir cada un de
Tas actividades segiin
plan de trabajo

v

Coordinador de Aren
revisani plan de
traketjo

v

Cada Coord. De
Arca reporta el plan
de trabajo al Dir. de

Informatica

MUNICIPIO DE JUAREZ
COORDINACION GENERAL DE PLANEACION
Y EVALUACION




DIRECCION DE
INFORMATICA

MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

9.7 PROCEDIMIENTO PLANEACION OPERATIVA

Fecha de Revision No. Revisién

Clave Manual

No. de Pagina

Agosto 2006 0

MOP-CGPE-02

41de 79

9.7.8 FORMATOS APLICABLES

NO APLICA
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9.8.1 PROPOSITO:

Realizar la operacion de logistica del operativo predial

9.8.2 ALCANCE:
Interno: Con los existentes en la Direccion
Externo: Tesoreria Municipal, Direccion de Catastro, Direccion de Ingresos,

Coordinacion y Direccion de Patrimonio.

9.8.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Programa: Conjunto de instrucciones explicitas y detalladas orientadas a la
realizacion de algun propdsito, expresadas en algun lenguaje apto para su
introduccién en la computadora, o bien, en lenguaje maquina.

Programador: Persona que disefa, escribe, prueba y mantiene programas de

Computadoras.

Ingenieria_de Soporte: Conjunto de personas que realizan reparacion y

mantenimiento de equipo de coémputo.
Modulo: Instalacion temporal o permanente que se instala fuera de los

inmuebles de la Administracién Municipal.

9.8.4 POLITICAS DE OPERACION:
Recomendaciéon de Equipo de Computo.

« Se analizan las especificaciones Técnicas del equipo a utilizar y se le
informa a la coordinacion Administrativa de Tesoreria para que se
realice la compra del equipo.

Recepcién de Equipo

« La coordinacién administrativa de Tesoreria notificara al Director de
Informatica la fecha de entrega del equipo

« El personal de la direccion de Patrimonio debera de presentarse en la

Direccion de Informatica para realizar la entregar el equipo. En este
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proceso se verificaran los numeros de patrimonio y de serie de cada
uno de los equipos, del monitor, teclado, cpu e impresora

« El personal de Soporte y el Personal de la Direccion de Patrimonio
realizaran los resguardos correspondientes.

« El Coordinador Técnico identificara el equipo por juegos para la
asignacion a los médulos correspondientes.

Preparacién del Equipo

e EI Personal de Soporte instalara el software necesario en una
computadora que en adelante se denominara Fuente

e El software a instalar sera:

« Sistema operativo

« Cliente de la base de datos

« Motor de la base de datos

« Controlador de Impresora.

« Al instalar el controlador de la impresora se debera activar el tear
off, el slash del numero cero y cambiar el formato de la hoja de
impresion

« El personal de Soporte se creara una imagen del disco de la maquina
fuente en 4 Discos compactos para iniciar la instalacién de esta imagen
en todos los equipos adquiridos.

e Se asignara un identificador I6gico a cada uno de los equipos para el
control de las transacciones que se realizaran en dicho equipo.

e EI Personal de Soporte Instalara el equipo en los mddulos el dia
anterior al primer dia habil del ano.

e Para este efecto se ha dividido la ciudad en 4 Sectores y se formara un
equipo de trabajo de 2 Ingenieros de Soporte Jr. que se encargaran de

hacer la instalacion en cada uno de los médulos del sector asignado.
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Los programadores responsables de los proyectos SAC y Caja
Universal y sus respectivos programadores de respaldo realizaran las
adecuaciones resultantes de la ley de ingresos para el nuevo periodo
fiscal a los sistemas.

La Direccion de Catastro se encargara de validar los datos resultantes
basandose en un muestreo aleatorio, y aprobara en su caso los nuevos
programas.

El Encargado de los servidores realizara un respaldo del servidor
MPIO_PREDIAL

El Programador responsable del proyecto SAC el ultimo dia del afo
ejecutara la rutina de calculo del nuevo Impuesto predial sobre todo el
padron

El Programador responsable del proyecto SAC, Entregara en medio
magnético la base de datos para incluirla en la maquina Fuente y seguir

con el procedimiento.

9.8.5 RESPONSABILIDADES:

Direcc
1.

ion de Informatica y/o Coordinacién Técnica:

Realizar la recomendacion del equipo de computo que mejor se adapte
a las necesidades técnicas del operativo.

Recibir el equipo por parte del proveedor para la verificacion del mismo
y revisar que cumplan con el requerimiento solicitado.

Preparar el equipo Fuente, el cual tendra el software necesario para la
realizacion del operativo y del cual se sacara una imagen del disco duro
para ser instalado en el resto del equipo a utilizar.

La instalacién del equipo de computo en los médulos donde se llevara a

cabo el operativo predial.

MUNICI
COORDINACI

Y EVALUACION

PIO DE JUAREZ
ON GENERAL DE PLANEACION




MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

DIRECCION DE 9.8 PROCEDIMIENTO OPERATIVO PREDIAL

INFORMATICA

Fecha de Revision No. Revision Clave Manual No. de Pagina

Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 45de 79

Coordinacion de Desarrollo:
5. Programacion y ajustes al sistema SAC y Cajas
6. Programar los calculos necesarios de acuerdo a la ley de Ingresos

vigente.
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9.8.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
Hace |la recomendacion del equipo de computo que se
1 Coordinacion Técnica  puede utilizar, de acuerdo a las especificaciones que se
requieren.
Coord. Administrativa . o _
2 ] Realiza el procedimiento de compra de equipo.
Tesoreria
3 Coord. Administrativa  Procedimiento de adquisicion en la Direcciéon de
Tesoreria Recursos Materiales.
4 Patrimonio Entrega el Equipo por parte del proveedor
_ _ Procedimiento de verificacion, etiquetado y resguardo
) Patrimonio o .
preliminar del equipo.
Direccién de , )
6 . Recibe el equipo
Informatica
Direccion de . L
7 . Verificacion, identificacion y resguardo.
Informatica
8 Coord. de Desarrollo Prepara y ajusta el sistema SAC y Caja Universal
Programan los calculos de acuerdo a la ley de ingresos
9 Coord. de Desarrollo .
vigente.
10  Coord. de Desarrollo ¢ El célculo es correcto?
o Prepara el equipo maestro para la clonacién hacia los
11 Coord. Técnica ] _
demas equipos.
12 Coord. Técnica Instalacion de equipo en moédulos.
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9.8.7 DIAGRAMA DE FLUJO:
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA OPERATIVO PREDIAL

Direccion de Informatica - Coordinacion Administrativa Direccion de . Direccion de Informatica —
. , o L, Direccion de Catastro
Departamento Técnico de Tesoreria Patrimonio Programacion

Inicio
Programacion y Ajustes a
: : > Sistema SAC y Caja
: : : Universal
A4
Recomendacién de Equipo
de Computo
) 4
Programar Calculos de

Adauicicion de la Dir. : Acuerdo ala Ley de
Rec. Materiales ) Ingresos
Entrega de Equipo por
parte del Proveedor :

Recepcion del Equipo : : y
: Verificacion, etiquetadn/
Y resguardo
preliminar
N
y Célculo Correcto?
Verificacion, |dentificacion
y Resguardo
S
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Maestro
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9.8.8 FORMATOS APLICABLES:

NO APLICA
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9.9.1 PROPOSITO:
Realizar en tiempo y forma el Cierre y apertura de ciclos fiscales en el Sistema

SAF.

9.9.2 ALCANCE:
Interno: Con los existentes en la Direccion
Externo: Tesoreria Municipal, Direccion de Contabilidad, Direccion de

Ingresos y Direccion de Egresos.

9.9.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Programa: Conjunto de instrucciones explicitas y detalladas orientadas a la
realizacion de algun propésito, expresadas en algun lenguaje apto para su
introduccién en la computadora, o bien, en lenguaje maquina.

Programador: Persona que disefa, escribe, prueba y mantiene programas de

Computadoras.

Ingenieros de Soporte Jr.: Conjunto de personas que realizan reparacion y

mantenimiento de equipo de computo.
Modulo: Instalacion temporal o permanente que se instala fuera de los

inmuebles de la Administracion Municipal.

9.9.4 POLITICAS DE OPERACION:
La realizacion de este procedimiento debera coordinarse con las otras

entidades participantes a fin de validar cada fase del procedimiento.

9.9.5 RESPONSABILIDADES:
Del Director de Informética: Coordinar y supervisar las acciones de este
procedimiento.
Del Coordinador de Desarrollo: Asignar y supervisar al personal a su cargo

durante el periodo de vida del procedimiento.
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9.9.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
INICIO
ACT.

RESPONSABLE DESCRIPCION

_ B La Direccion de Contabilidad notificara a la Direccion de
1 Dir. contabilidad . o )
Informatica la fecha de inicio del cierre anual.
. . Da de baja los usuarios en MPIO_SAF para hacer el
2 Dir. Informatica .
cierre.
Realiza la contabilizacion de los ultimos movimientos del

3 Dir. contabilidad
mes de diciembre.

4 Dir. contabilidad Notifica el cierre anual.

El Administrador respalda bases de datos de
MPIO_SAF.
El Coordinador de Desarrollo genera en el SAF el

5 Dir. Informatica

6 Dir. Informatica _ .
calendario contable del ejercicio siguiente.

7 Dir. Informatica El Coordinador de Desarrollo abre el ejercicio.

8 Dir. Informatica Abre el periodo de enero.
9 Dir. Egresos Proporciona el presupuesto de Egresos.
10 Dir. ingresos Proporciona el presupuesto de Ingresos.
El Administrador de la base de datos monta los
11 Dir. Informatica
presupuestos de egresos e ingresos en MPIO_SAF
12 Dir. Informatica Genera reportes de saldos iniciales.
. L Verifica los reportes de saldos iniciales en conjunto con
13 Dir. contabilidad
los directores de egresos e ingresos.
14 Dirs. Egresos, ¢, Saldos son Correctos?

MUNICIPIO DE JUAREZ
COORDINACION GENERAL DE PLANEACION

Y EVALUACION




MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
BIRECCION DE 9.9 PROCEDIMIENTO CIERRE Y APERTURA DE PERIODO
INFORMATICA _ CONTABLE ANUAL _
Fecha de Revision No. Revisién Clave Manual No. de Pagina
Agosto 2006 0 MOP-CGPE-02 51 de 79
Ingresos y
Contabilidad
_ . Si los Saldos no son correctos, se realizan los ajustes
15 Dir. contabilidad
para ser montados en la base de datos.
. . Si son correctos, solicita a tesoreria la autorizacién para
16 Dir. contabilidad .
la apertura de sistemas.
17  Tesoreria ¢, Se autorizo?
18  Tesoreria Otorga la autorizacién para la apertura.
19 Dir. Informatica Abre formalmente el ejercicio.
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9.9.7 DIAGRAMA DE FLUJO:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO CIERRE Y APERTURA DE PERIODO CONTABLE ANUAL
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La Direccién de Informatica iniciara el Procedimiento “Apertura de Sistemas” para
SAF

9.9.7 FORMATOS APLICABLES:

NO APLICA
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9.10.1 PROPOSITO

Generar sistemas automatizados acordes a las necesidades de las diferentes

Dependencias del Gobierno Municipal, para el mejoramiento y eficientizacion

de sus actividades.

9.10.2 ALCANCE

Externo: En general con todas las Dependencias del Gobierno Municipal.

9.10.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS

Programa: Conjunto de instrucciones explicitas y detalladas orientadas a la

realizacion de algun propdsito, expresadas en algun lenguaje apto para su

introduccién en la computadora, o bien, en lenguaje maquina.

Programador: Persona que disefa, escribe, prueba y mantiene programas de

Computadoras.
9.10.4 POLITICAS DE OPERACION

La realizacion de un nuevo sistema se llevara a cabo bajo un analisis previo de

los procesos o procedimientos que se quieren automatizar para la mejora de la

Dependencia que lo solicita.

La programacion debera realizarse bajo el entorno de Power Builder, y las

Bases de Datos en SyBase.

9.10.5 RESPONSABILIDADES:
Del Director de Informética:

Coordinar y supervisar las acciones de este procedimiento.

Del Coordinador de Desarrollos:

Asignar y supervisar al personal a su cargo durante el periodo de vida del

procedimiento.
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Del Programador:
e Realizar el Analisis del Sistema, para determinar los requerimientos y
especificaciones que debera contener este.
e Generar el codigo necesario para la elaboracion del mismo.
e Probar e implementar el sistema
e Generar el manual de usuario y el manual Técnico.
e Capacitar a los usuarios para el manejo del sistema nuevo.
Del Administrador de la Base de Datos:
Generar las Bases de Datos y las Tablas necesarias que debera llevar el

Sistema.
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9.10.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
. Hace la solicitud por escrito del nuevo sistema o modulo
1 Dependencias . . _
que requiere para el mejor desempefio de sus labores.
) Coordinador de Agenda la solicitud de acuerdo a la carga de trabajo y/o
Desarrollo prioridad.
3 Help desk Captura en el sistema Help Desk la orden de trabajo.
4 Programador Realiza el analisis del sistema.
5 Administrador de Base Disefia la base de datos de acuerdo a las caracteristicas
de Datos que se requieren.
6 Programador Genera el codigo de la aplicacion en PowerBuilder.
Realiza pruebas de funcionamiento del sistema
7 Programador elaborado con la finalidad de detectar errores logicos y/o
de sintaxis antes de ponerlo en marcha.
8 Programador Crea los manuales de usuario y técnico.
Pone en marcha el sistema y capacita al personal que lo
9 Programador .
usara finalmente.
10 Programador Cierra la orden de trabajo en el Help Desk.
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9.10.7 DIAGRAMA DE FLUJO
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO APERTURA DE SISTEMAS

Dependencia : Direccién de Informatica

( we )

Se agenda por carga de Se crea el manual del
trabajo y/o prioridad ususario y el manual técnico

Solicitud de Sistema Nuevo

Se pone en marcha el
sistema y se capacita al
personal que lo usara.

Se captura en Help Desk la
orden de trabajo

4

Se realiza el Analisis del
Sistema Se cierra la orden de trabajo
en el Help Desk

A A
Fin
Se disefia la Base de
Datos
A

Se genera el Cédigo de
la aplicacién

Se prueba el Sistema
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9.10.8 FORMATOS APLICABLES

NO APLICA
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9.11.1 PROPOSITO:
Tener definidos los pasos a seguir para el resguardo de los respaldos de la
informacion vital del Municipio, como son sus Bases de Datos y las fuentes

de los sistemas realizados.

9.11.2 ALCANCE: Direccién de Informaéatica.
Interno: Con los existentes en la direccion.

Externo: Ninguno.

9.11.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Contingencia: Algo que podria pasar y afectar la informacion vital del
Municipio.
Fuentes: Los archivos con extension .PBL que contienen el codigo principal

de los sistemas realizados por la Direccién de Informatica.

9.11.4 POLITICAS DE OPERACION:

1. Se realiza un respaldo de las Bases de Datos de los diferentes
servidores en medios magnéticos y se almacenan en un maletin, el cual
debera estar situado en un lugar accesible para que sea tomado por el
Administrador de la Base de Datos o quien se quede a cargo en los
momentos de una posible contingencia.

2. De la misma manera las fuentes (.PBL) se almacenan en un disco duro
externo, el cual puede ser desconectado de inmediato para ser llevado
por una persona, este disco esta a cargo de un Ing. de Soporte Sr.

3. Todos los empleados de la Direcciéon de Informatica, deberan
abandonar el edificio conforme los lineamientos establecidos por
Proteccion Civil, y el punto de reunion sera el edificio de NAFTA,

ubicado en av. Lerdo y Malecén.
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4. El maletin con los medios magnéticos y el disco duro externo, seran
entregados para su resguardo y posterior utilizacion al Director de
Informatica en el punto de reunién o cuando el lo solicite en caso de no

estar presente en el momento de la contingencia.

9.11.5 RESPONSABILIDADES:

Del Administrador de Base de Datos:

7. Realizar respaldo conforme el proceso de Respaldo de
Informacion.

8. Mantener en lugar Accesible el maletin que contenga una copia
de a base de datos.

9. Tomar dicho maletin en caso de contingencia e ir al punto de
reunion descrito en el numero 3 de Politicas de Operacion de
este procedimiento, teniendo en cuenta los lineamientos que
marca proteccion civil para abandonar las instalaciones.

10. Entregar maletin al Director de Informatica.

Del Ing. en Soporte Sr.

11. Respaldar informacion de programas fuente (.PBL) en disco
duro externo, conforme al procedimiento de Respaldo de
Informacion.

12.Desconectar y llevarse el disco duro en caso de contingencia e ir
al punto de reunion descrito en el numero 3 de Politicas de
Operacion de este procedimiento, teniendo en cuenta los
lineamientos que marca proteccion civil para abandonar las
instalaciones.

13. Entregar disco duro a Director de Informatica.
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De los Integrantes de la Direccién de Informética.
8. Abandonar las instalaciones conforme a los lineamientos que
marca Proteccién Civil.
9. Ir al punto de reunion descrito en el numero 3 de Politicas de
Operacion de este procedimiento.
Del Director de Informatica.
10.Abandonar las instalaciones conforme a los lineamientos que
marca Proteccién Civil.
11.1r al punto de reuniéon descrito en el numero 3 de Politicas de
Operacion de este procedimiento.
12.Recibir y resguardar hasta que sean implementados de nuevo
las Bases de Datos y los archivos fuentes (.PBL).
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9.11.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
Administrador de Base Respaldan la informacion de bases de datos y .pbl segun
1 de Datos el procedimiento Respaldo de Informacién y se ubica en
Ing. de Soporte Sr. lugar accesible.
Direccion de . . _
2 . ¢ Existe Contingencia?
Informatica
Administrador de Base
3 de Datos En caso de contingencia, toman los respaldos.
Ing. de Soporte Sr.
Todo el personal de la o . .
Abandonan el edificio siguiendo los lineamientos de
4 Direccion de
Proteccion Civil.
Informatica.
Todo el personal de la  El personal se dirige al punto de reunion en el edificio de
5 Direccion de NAFTA, ubicado en la esquina de Av. Malecon y Av.
Informatica. Lerdo.
Administrador de Base
6 de Datos Entregan respaldos al Director de Informatica.
Ing. de Soporte Sr.
_ . Recibe y resguarda la informacion hasta que sea
7 Director de Informatica

implementada de nuevo.
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9.11.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PLAN DE CONTINGENCIA

Respaldar Bases de Datos y
Fuentes .PBL

Contingencia? Tomar respaldos

Abandonar edificio

Y

Ir al punto de runion, edificio
NAFTA

Y

Se entrega el respaldo a Director
de Informatica

Y

< Fi > Director de Informatica resguarda
in D B —
resplado
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9.11.8 FORMATOS APLICABLES
NO APLICA
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9.12.1 PROPOSITO:

Dar de baja Equipo de Computo o de oficina que este bajo el resguardo de
un empleado y que éste haya sido objeto de siniestro, por causas ajenas al
Usuario y/o Resguardante.

9.12.2 ALCANCE: Direcciéon de Informatica.
Interno: Ninguno

Externo: Direccion de Patrimonio.

9.12.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Resguardante: Persona quien tiene a su cargo la guarda y custodia de
equipo de computo y/o de oficina.

9.6.4 POLITICAS DE OPERACION:
De la baja de equipo:

Se debera mandar escrito explicando la causa del siniestro, para poder dar
de baja dicho equipo.

9.12.5 RESPONSABILIDADES:

Del Usuario o Resguardante:

14. Girar escrito explicativo del siniestro a Direccién de Patrimonio,
acompanandolo con acta levantada previamente en
Coordinacion Administrativa.

15. Tramita su baja en el Departamento de Patrimonio con el acta

correspondiente.

De |la Direccion de Patrimonio
16. Dar de baja dicho equipo.
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9.12.6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

INICIO
ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION
_ Gira escrito a Coordinador Administrativo, levanta acta
Usuario 6 . . _ _
1 con 2 testigos y turna escrito a patrimonio, acompafiando
Resguardante
acta para efectos procedente.
2 Patrimonio Da de baja el mobiliario y/o equipo.
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9.12.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO BAJA DE EQUIPO POR SINIESTRO

Usuario 6 Resguardante Direccién de Patrimonio

Inicio

Gira oficio posterior al
siniestro a Patrimonio

4

Avisa a Coordinador
Amvo., levanta acta con 2
testigos y turna a

patrimonio

A 4
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9.12.8 FORMATOS APLICABLES
NO APLICA
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8.13.1 PROPOSITO:

Asignar cuentas de usuario para RED, INTERNET, CORREO
ELECTRONICO y PERMISOS A SISTEMAS, a los empleados de las
diferentes dependencias de la Administracion Publica Municipal, con el fin
de administrar los accesos a programas y servicios proporcionados por la
Direccién de Informatica.

8.13.2 ALCANCE:
INTERNO: Con los existentes en la direccion.
EXTERNO: Todas las Dependencias de la Administracion Publica

Municipal..

8.13.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
Sistemas: Conjunto de programas o moédulos elaborados por lo general en
la Direccion de Informatica.
8.13.4 POLITICAS DE OPERACION:
De la solicitud del acceso o servicio:

Se debera de solicitar por escrito a la Direccién de Informatica, para
que sea autorizado, especificando el nombre y numero de empleado
para quien se dara el acceso y/o servicio, mencionando el uso que se
le dara.

De quien solicita:

Para acceso a la RED Y/O ACCESOS A SISTEMAS, debera
solicitarlo el Director de Area interesada; Para INTERNET Y/O
CORREDQ, lo hara el Director General de la Dependencia solicitante.

De la autorizacion:

Se debera autorizar unicamente en caso de que la solicitud la haga
uno de los Directivos mencionados anteriormente, y en el caso
especifico de INTRENET, solo cuando por necesidades del area y
para el buen funcionamiento de la misma, asi lo requieran, de acuerdo
con la norma NIM /XV-2004 del MANUAL DE CONTROL DE
NORMATIVIDAD INFORMATICA.
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8.13.5 RESPONSABILIDADES:

Usuario:
1. Solicitar por escrito el tipo de acceso y/o servicio, haciendo

mencién para que lo requiere.

Director de Informética:
2. Verificar la firma de la solicitud hecha por escrito y autorizar de

ser procedente.

Encargado del Help Desk:
3. Capturar la solicitud para generar la orden al éarea que

corresponda (Técnica y/o Desarrollo).

Ingeniero de Soporte Sr. y/o Programador:
4. Otorgar el acceso o servicio a la persona que se especifica en la

solicitud, se le avisa y se configura el equipo de ser necesario.
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9.13.6 Descripcién del Procedimiento

ACT. RESPONSABLE

1 Dependencia (Usuario)

2 Director de Informatica

Asistente Dir.

3
Informatica

4 Encargado del Help
Desk

5 Ing. de Soporte Sr. y/o
Programador

5 Ing. de Soporte Sr. y/o

Programador

INICIO

DESCRIPCION

La Dependencia que requiere la cuenta y/o el permiso,

debera hacer la solicitud por escrito, dirigido a el Director

de Informatica.

Evalua dicha solicitud y determina si es procedente o no,

de acuerdo a la norma NIM/XV-2004. Verifica que la

firma del documento solicitud, sea de directivo

autorizado.

Si no se autoriza, la asistente del Director hara

contestacion a la solicitud por escrito, mencionando los

motivos por los que fue rechazada.

Captura la solicitud y la asigna al departamento que

corresponda (Técnica y/o Desarrollo).

Se asigna la cuenta y/o accesos que se solicitan.

Se le comunica al interesado de la creacion, del usuario

y password y/o asignacion de permisos y se configura su

equipo en caso de ser necesario.
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9.13.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO ASIGNACION DE CUENTAS DE RED,
INTERNET, CORREO ELECTRONICO Y PERMISOS A SISTEMAS.

Dependencia : Direccion de Informatica

< Inicio )

4

Se evalua conforme
lineamientos de norma NIM
XV-2004
Se autoriza?

Dependencia hace la solicitud por
escrito

Se contesta por escrito que fue
improcedente y el motivo.

Se captura en el Help Desk
para su asignacion

J

El area Técnica y/o Desarrollo
asigna la cuenta o permisos que
se soliciten

Se le avisa al interesado del
Ususario y password y se
configura equipo de ser
necesario.
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9.13.8 FORMATOS APLICABLES
NOTA: No aplica Formato, en lugar se plasma la norma NIM/XV-2004

NORMA NIM/XV-2004 PARA OTORGAR ACCESO A INTERNET, CORREO ECTRONICO Y
USUARIO DE RED

Esta norma se emite con la finalidad de establecer los lineamientos para uso de Internet, Correo
electrénico y usuario de red, que la Direccidn de Informatica proporciona a sus empleados para el
cumplimiento de su trabajo contratado.

El acceso se sujetara a las siguientes normas:

1. Para requerir acceso a Internet, Correo electrénico y usuario de red:

=  Enviar oficio dirigido al Director de Informatica solicitando el acceso

= Nombre de la persona a quien se le va a dar el acceso

* El oficio debera estar firmado por el Director General de Area

= Enelcasode Internet y Correo electrénico especificar para que se va a utilizar.

La Direccidon de Informatica asignara al empleado un nombre como usuario, asi
como contrasena de acceso (password). La contrasefia de acceso es personal e
intransferible, y cada empleado es personalmente responsable del uso que se le
dé ala misma.

Nota: Se realizara una evaluacion y se informara por escrito el resultado de la solicitud.
= En el caso de Usuario de Red, es recomendable enterar a esta Direccion de las
bajas de Personal, para restringir los accesos a la red de los empleados que ya no
forman parte de la administracion.
2. Pararequerir acceso a Aplicaciones:
= Hacer la solicitud del acceso a la Direccién propietaria de la aplicacién para la cual
se hace la peticion.

Se entiende que los accesos otorgados a cada usuario (Red, aplicaciones, Internet y Correo
electronico) son PERSONALES e INTRANSFERIBLES.

Las herramientas aqui se sefialan: acceso a Internet, correo electrénico y usuario de red; son
propiedad de la Presidencia Municipal puesta a disposicion del empleado exclusivamente para el
cumplimiento de sus labores, por lo que su mal uso constituye una falta de probidad.

Tienen acceso a Internet y/o Correo electrénico :

1. Directores Generales
2. Directores de Area

3. Coordinadores de Area

En el caso de Asistente Secretarial, especificar mediante oficio para que se va a utilizar,
firmado por el Director de Area.
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8.14.1 PROPOSITO:

Asignar claves de acceso a lineas telefénicas para llamadas a celular y
largas distancias, a los empleados de las diferentes dependencias de la
Administracion Publica Municipal, con el fin de tener un mejor control sobre
las llamadas que se efectuan.

8.14.2 ALCANCE:
INTERNO: Con los existentes en la direccion.
EXTERNO: Todas las Dependencias de la Administracion Publica
Municipal..

8.14.3 DEFINICIONES ESPECIFICAS:
No aplica.

8.14.4 POLITICAS DE OPERACION:
De la solicitud del acceso o servicio:

Se debera de solicitar por escrito a la Direccién de Informatica, para
que sea autorizado, especificando el nombre y numero de empleado
para quien se dara el acceso, asi como la linea en que sera puesta,
mencionando el uso que se le dara.

De quien solicita:

Debera solicitarlo el Director General de la Dependencia, Director de
Area o Coordinador Administrativo.

De la autorizacion:

Se autorizara unicamente en caso de que la solicitud la haga uno de
los Directivos mencionados anteriormente y solo cuando por
necesidades del area y para el buen funcionamiento de la misma asi
lo requieran, de acuerdo con la norma NIM/XVI-2004 del MANUAL DE
CONTROL DE NORMATIVIDAD INFORMATICA.
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8.14.5 RESPONSABILIDADES:

Usuario:

1. Solicitar por escrito el tipo de acceso y/o servicio, haciendo

mencién para que lo requiere.

Director de Informatica:

2. Verificar la firma de la solicitud hecha por escrito y autorizar de
ser procedente.

Encargado del Help Desk:

3. Capturar la solicitud para generar la orden al éarea que

corresponda (Técnica y/o Desarrollo).

Ingeniero de Soporte Sr. y/o Programador:
4. Otorgar la clave a la persona que se especifica en la solicitud y

se la manda por escrito en sobre cerrado.
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9.14.6 Descripcién del Procedimiento

ACT. RESPONSABLE

1 Dependencia (Usuario)

2 Director de Informatica

Asistente Dir.

Informatica

Encargado del Help
Desk

5 Ing. de Soporte Sr.

6 Ing. de Soporte Sr.

INICIO
DESCRIPCION

La Dependencia que requiere la cuenta y/o el permiso,
debera hacer la solicitud por escrito, dirigido a el Director
de Informatica.
Evalua dicha solicitud y determina si es procedente o no,
de acuerdo a la norma NIM/XV-2004. Verifica que la
firma del documento solicitud, sea de directivo
autorizado.
Si no se autoriza, la asistente del Director hara
contestacion a la solicitud por escrito, mencionando los

motivos por los que fue rechazada.

Captura la solicitud y la asigna al departamento Técnico.

Asigna la clave que se solicitan.

Manda la clave al interesado en sobre cerrado y por

escrito.
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9.14.7 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO ASIGNACION DE CUENTAS DE RED,
INTERNET, CORREO ELECTRONICO Y PERMISOS A SISTEMAS.

Dependencia : Direccion de Informatica

< Inicio )

4

Se evalua conforme
lineamientos de norma
NIM /XVI-2004

Se autoriza?

Dependencia hace la solicitud por
escrito

Se contesta por escrito que fue
improcedente y el motivo.

Se captura en el Help Desk
para su asignacion

J

El area Técnica asigna la clave

Se le manda al interesado la
clave en sobre cerrado por
escrito.

D)
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9.14.8 FORMATOS APLICABLES
NOTA: No aplica Formato, en lugar se plasma la norma NIM/XVI-2004

NORMA NIM/XVI-2004 PARA OTORGAR CLAVE PARA LLAMADAS A LARGA
DISTANCIA Y CELULAR

Esta norma tiene el objetivo de establecer el procedimiento para otorgar clave para
realizar llamadas a larga distancia y celular.

1. Se solicita a la Direccién de Informatica mediante oficio y con visto bueno de la
Tesoreria, acceso o clave para llamadas a larga distancia y celular.

2. Si es procedente, se autoriza la otorgacién de la clave, si no es procedente, se
hace saber a la Dependencia que solicita por escrito el motivo por el cual fue
negada la clave.

Se levanta el reporte en el Help Desk.
Direccién de Informatica manda por escrito al solicitante en este caso Director de

Area, para que tenga conocimiento de dichas claves.
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