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7.21.1 COMPONENTES DEL PROCESO DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION
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7.2.2 PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO DE DESARROLLO DE SISTEMAS DE
INFORMACION DGPTI-P01

PROCEDIMIENTO 1: SOLICITUD DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-PRO1.

1. OBJETIVO
Contar con un c¢anal tnico que permita asegurar el seguimiento adecuado de las solicitudes
que se reciban en la DGPT, ademas de determinar los resultados estratégicos que la
Dependencia espera obtener con el desarrollo del proyecto, establecer limites respecto a las
expectativas que se tienen del proyecto, las situaciones de preocupacién a nivel ejecutivo
respecto al proceso y/o servicio actual cuya operacion se espera mejorar a través del uso de
las tecnologias de informacion.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para cualquier proyecto de desarrollo o modificacién de un sistema
Informatico, un disefio Web, en el entendido de que esto sera llevado a cabo a través de la
Direccién General de Proyectos de Tl de la Oficialia Mayor.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. La solicitud de proyecto de TI se entrega al Gestor de Proyectos.

b. Por cada solicitud de Proyecto de Tl se realiza una reunion donde se analiza en conjunto
con el solicitante el requerimiento.

c. Para el caso de los mantenimientos a proyectos de Tl si la solicitud la recibe el
programador, éste debe enviar una copia al Gestor de Proyecto.

d. Todas las solicitudes seran recibidas, el tiempo de respuesta sera de acuerdo a la
disponibilidad de los recursos.

e. Se llevara a cabo la estimacion de tiempos y revisién de disponibilidad de recurso para
dar atencién y seguimiento a la peticién con el Impulsor; en caso de que no se pueda
atender, se le notificara al solicitante la negativa de atencién.

4. REGISTROS GENERADOS
Solicitud de Proyecto de TI.
Servicio de Mantenimiento.
Vision y Alcance.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable
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6. DIAGRAMA DE FLUJO SOLICITUD DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-PR0O1
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PROCEDIMIENTO 2: CONCEPTUALIZACION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-PO1-
PR02

1, OBJETIVO
Elaborar una propuesta general de un proyecto de desarrollo de un sistema de informacion o
creacion de una nueva version de uno existente para cualquiera de las Dependencias Y
Entidades que satisfaga los objetivos que hayan sido descritos en el Documento de Visidn y
Alcance, ademas, con la posibilidad de ser enriquecida con la adopcion de mejores practicas
en materia de tecnologias de informacién

2. ALCANCE
El procedimientc aplica para cualquiera de las Dependencias del Gobierno del Estado que
desarrollen Sistemas de Informacién y para aquellas Entidades que determinen adherirse a las
ooliticas y lineamientos en materia de informatica que establece la Oficialia Mayor, lo anterior
a través de la firma del convenio de adhesién correspondiente por parte de la Entidad
interesada.

Los Proyectos de desarrollc de Sistemas de Informacion a los que se refiere el presente
procedimiento, comprenden tanto aquellos que sean creados por el personal propio de la
Dependencia como a través de la subcontratacion de servicios de este tipo.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. Se debera documentar detalladamente los requerimientos del solicitante.

b. El documento debe ser autorizado por parte del solicitante para continuar con el proceso
de desarrollo.

4. REGISTROS GENERADOS
Documento de Requerimientos.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO CONCEPTUALIZACION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-
P01-PR0O2
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Area responsable del controf de los documentos: Direccidn General Administrativa. Pégina 130



Cadigo:
GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES OFMA-MPP

" ]
OFICIALIA | £
MAYOR $ Responsable; DGMA
R MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Ermisién: Enero-de 2016

N2 Rev./Fecha: 00 f SF

PROCEDIMIENTO 3: ANALISIS Y DISENO DE SISTEMA DE INFORMACION DGPTI-P01-PRO3.

1. OBJETIVO
Definir y documentar los requerimientos funcionales, especificaciones técnicas y de disefo,
asi como la arquitectura de un proyecto de desarrollo de un nuevo sistema de informacion o
bien la creacidén de una nueva version de un sistema ya existente

2. ALCANCE
El procedimiento aplica para cualquiera de las Dependencias del Gobierno del Estado que
desarrollen Proyectos de Tecnologias de Informacion y para aquellas Entidades que
determinen adherirse a las politicas y lineamientos en materia de informatica que establece la
Oficialia Mayor, lo anterior a través de la firma del convenio de adhesién correspondiente por
parte de la Entidad interesada.

Los Proyectos de Tecnologias de Informacion a los que se refiere el procedimiento
comprenden: la creacion de un nuevo sistema de informacién, la creacion de una nueva
version de un sistema de informacion o bien el incremento en la funcionalidad de un sistema
de informacion existente.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. Se debe generar el plan de trabajo para conocer las actividades que se realizaran durante
el desarrollo del proyecto.

b. El Plan del Proyecto debera de estar publicado en el Project Server.

4, REGISTROS GENERADOS
Plan de Trabajo.
Reglas de Negocio.
Prototipos de Productos de Trabajo.
Descripcién funcional de Productos de Trabajo.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO DE ANALISIS Y DISENO DE SISTEMA DE INFORMACION DGPTI-
P01-PRO3
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PROCEDIMIENTO 4: CONSTRUCCION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-PR04

1. OBJETIVO

Establecer los pasos que se deben seguir para llevar a cabo la Construccion de un Proyecto
de Tecnologias de Informacion, a través de la definicién de los requerimienios técnicos

funcionales, descritos en el documento de Arquitectura,

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para cualquier proyecto de tecnologias de informacion dentro del
cual sea necesario el desarrollo de un sistema informatico, o creacién de una nueva version
de uno ya existente, de las Entidades y/o Dependencias del Gobierno del Estado, en el
entendido de que esto sera coordinado a través de la Direccién General de Proyectos de Tl de
la Coordinacién General de Mejores Practicas de la Oficialia Mayor, inclusive cuando se trate

de un sistema desarrollado por una empresa privada.

3. POLITICAS DE OPERACION

a. Se debera actualizar semanalmente el plan de trabajo para conocer los avances del

desarrollo del proyecto.

4, REGISTROS GENERADOS
Ficha Técnica de Configuracion de Ambientes.

5. ANEXOS
Manual de Usuario.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO CONSTRUCCION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-
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PROCEDIMIENTO 5: IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-PROS.

1. OBJETIVO
Lievar a cabo la implementacion de un sistema de informacién impulsando que el objetivo y
los impactos definidos en la conceptualizacion mediante el proceso y la tecnologia sean
alcanzados de manera adecuada.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica a todas las 4reas de las diferentes Dependencias que hayan adoptado
la metodologia de Desarrollo de Proyectos de Tl establecida por la Direccion General de
Proyectos de Tl de la Oficialia Mayor.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. Antes de entregar el sistema de informacién se deben realizar las pruebas necesarias para
asegurar su buen funcionamiento.

4, REGISTROS GENERADOS
Documento de Liberacion del Proyecto.

5. ANEXOS
Plan de Implementacidn.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE INFORMACION DGPTI-P01-
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_.! Corrige falla encontrada Monitorea desempefio )
' enlainfraestructura del sistema
‘L_* 19
18 ; . -
2 Ediste falla: | Corrige falla
Qecli desempefio Sit+ encontrada en el
| sistema- L sistema [ ‘
I 20 No 21 |
. i
Elabora documento de ] |, | Firma documento de !
| Liberacion | Liberacion i
: Documento de | | |
Liberacién del Proyecto |
‘-‘_‘____._/’,'— _\‘\_""\-4
23 22
Monitorea el Entrega la aplicaciéna |,
tdesempeﬁo del sistema la DGST A
24 — |
| Crea disco compacte | |
| | con el cadigo fuentede | |
| 7| laaplicacién y la base
{ de datos
| 28 ¥
Registra el sistema ante 1
Derechos de Autor
26 ¥ |
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satisfaccion del Modelo |
{ Fin I
N

Responsable del procedimiento:
Director de Desarrollo de Proyectos de Tl
Ing. Josué Miguel Ledesma Pacheco

Vo.Bo. Director General de Proyectos de TI.
Ing. Victor Javier Patifo Garcia
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7.3. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION GENERAL DE SOPORTE A LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Ts 3 1 PROCESO SOPORTE A LAS T.l. DGSTI-P01

- Proces 'Soporte F Ias TI DGSTI P01

“Centro de
o Atencién y
= Servicio ,
! A3|
SUNSUUESS e 1
\
. | Basededatos |
g A4
g, o _ A
1] | = oo R
8 2 Solicitud de Recepcrdn de e!&fi%ef? b
5§ servicio solicitud de | do sohé“ﬁd Soporte técnico |
2 = servicio | de satrwcsjo 1 AS‘ [Cc;rreo
o istro de L. electronico
& A1‘ ?C‘fUd y - Sevicio  pegistrode | de servicio
0 _ asﬁ[nﬁcién ’—ﬁ realizado servicio y atendido -g
icke g —
electronico) | | ReddeVoz | control §
& o _ s A8 )
o icio 0 :
O indicacion| Atenciony L
= % directa | seguimientoala | — S
T g =P solicitud por drea ~ |
&0 correspondiznte |, RedceDatos l_
o] A2| I A?‘
Sistemas
—p  Operativos
L . A8
|_ Gestibne
Implementacién
! Digital
A9
Responsable del proceso:
Director General de Soporte a las T.I. i
Ing. José Luis Moreno Rodriguez rm“_
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7.3.1 COMPONENTES DEL PROCESO SOPORTE A LAS T.I. DGSTI-P01.

Recepcian de
solicitud

Atencién y seguimiento
‘a la solicitud por area
correspondiente

Centros de

Atencion y Servicio Base de Datos

Dependencias y
Entidades

Oficial Mayor, CGMPG

Encargada de
Mesa de Ayuda

Encargada de
Mesa de Ayuda

Solicitud de servicio

Oficio o indicacion

Correo electrdnico
de solicitud de
servicio, Registro

Correo electronico
de solicitud de
servicio, Registro

lineamientos en
materia de Tl para la
gestién publica
estatal

lineamientos en materia
de Tl para la gestion
publica estatal

directa de solicitud y de solicitud y
asignacién (ticket | asignacion (ticket
electronico electrénico
Manual de politicas y . Mangal e Manual de
| Manual de pollticas y politicas y politicas y

lineamientos en
materia de Tl para
la gestién publica
estatal

lineamientos en
materia de Tl para
la gestion publica
estatal

Encargada de Mesa
de Ayuda

Encargada de Mesa de
Ayuda

Jefe de
Departamento de
Base de Datos

Responsable de
los Centros de
Atencion y Servicio

10 Minutos

10 Minutos

1dia 2 dlas

Correo electronico de
solicitud de servicio,
Registro de solicitud y
asignacion (ticket
electrdnico)

Correo electronico de
solicitud de servicio,
Registro de solicitud y
asignacién (ticket
electrénico

Servicic Realizado | Servicio Realizado

Usuario solicitante

Usuario solicitante

Ciudadano Usuario solicitante

No.

No.

Si. Centros de
Atencidn y
Servicios

SI. Gestidn de
Base de Datos
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Soporite Técnico

Red de Voz

Red de Datos

Sistemas
Operativos

Encargada de Mesa
de Ayuda

de Ayuda

Encargada de Mesa

Encargada de Mesa
de Ayuda

Encargada de
Mesa de Ayuda

solicitud de servicio,

asignacion (ticket
electrénico

Correo electronico de

Registro de solicitud y

asignacion (ticket
electronico)

Correo electrénice de
solicitud de servicio,
Registro de solicitud y

Correo electronico
de solicitud de
servicio, Registro de
solicitud y
asignacion (ticket
electrénico)

Correo electrdnico
de solicitud de
servicio, Registro
de solicitud y
asignacion (ticket
glectronico)

Manual de paliticas y
lineamientos en
materia de Tl para la
gestion publica
estatal

lineamientos en

Manual de politicas y

materia de Tl para la
gestion publica estatal

Manual de politicas
y lineamientos en
materia de Tl para
la gestidn publica
estatal

Manual de
politicas y
lineamientos en
materia de Tl para
la gestion publica
estatal

Técnico de Soporte

Jefe de Dpto. y
Técnico de Voz y

Técnico de Red de

Jefe del Dpto. de
Seguridad de
Tecnologias de
Informacion y Jefe

Telefonia Datos del Dpto. de
Herramientas de
Colaboracion
2 dias 2 dias 2 dias 2 dias

Servicio Realizado

Servicio Realizado

Servicio Realizado

Servicio Realizado

Usuario solicitante

Usuario solicitante

Usuario solicitante

Usuario solicitante

Si.
Soporte Tecnico

Si.
Red de Voz

Si.
Red de Datos

Si.
Programacion de
Respaldos de
Informacion

Creacion de
Accesos a

Usuarios
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Gestiéne 2 ' o
Implementacion REQ'St_r?} giri;?mmo y
Digital T
Personal de la
Encargada de Mesa DlregclénrtGen;aral de
de Ayuda oporte a las
Tecnologias de
Informacién

Correo electronico de
solicitud de servicio,
Registro de solicitud y
asignacion (ticket
electronico)

Servicio realizado

| Manual de pollticas y
lineamientos en
materia de Tl para la
gestion publica
estatal

Manual de politicas y
lineamientos en
materia de Tl para la
gestion publica estatal

Jefe del Dpto. de
Gestion e

Personal de la
Direccion General de

. Soporte a las
Imple[;xei?;?clén Tecnoleglias de
g Informacién
2 dias 5 min

Servicio Realizado

Correo electrénico de
servicio atendido

Usuario solicitante

Usuario solicitante

Si.
Gestion e
Implementacién
Digital

No.
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7.3.2 PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO SOPORTE A LAS T.1. DGSTI-P01

PROCEDIMIENTO 1: CENTROS DE ATENCION Y SERVICIOS (CAS) DGST-P01-PRO1.

1. OBJETIVO
Mantener en optimas condiciones funcionales los centros de atencion y servicios y sus
dispositivos, ubicados en los centros comerciales de maybr afluencia para ofrecer un buen
servicio hacia la ciudadania utilizando la tecnologia de punta disponible.

2. ALCANCE
Centros de Atencion y Servicios disponibles para el uso de la ciudadania.

3. POLITICAS DE OPERACION

4.

El usuario podra levantar su reporte al teléfono 910 25 80 o al 01 800 900 2002 ext. 5001
para dar atencion y seguimiento a su peticién.

Cuando se genere una queja por parte del ciudadano, el Auxiliar de Atencion a Usuarics
debera canalizar el reporte al Jefe de Departamento de Operacion de CAS para Identificar
los movimientos en que falté devolucion.

Las quejas ciudadanas deberan atenderse en un lapso no mayor a 1 hora y el tiempo de
respuesta para la devolucion de efective sera inmediatamente después de realizar €l corte.

La devolucién de efectivo faltante al ciudadano debera ser mediante el formato de queja,
entrega de copia de IFE y firma de conformidad.

El corte de efectivo debera realizarse en la boveda de OFMA y frente a las camaras de
seguridad debera abrirse la guarda bolsa con el efectivo para su conteo.

Los Centros de Atencién y Servicio deberan tener mantenimientos programados todos los
dias de la semana y conforme se requiera por la naturaleza de su uso.

El tiempo de respuesta ante una falla técnica de los CAS no debera ser mayor a 2 horas
para su atencién y solucién.

Para la limpieza de los CAS se debera sacudir el capuchén, limpiar la pantalla con alcohol
etilico y la parte frontal con jabén liquido.

Para la limpieza de los dispositives de pago debera realizarse desarmando pieza por pieza.

Area responsable del control de los documentos: Direccién General Administrativa. Pagina 142
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4. REGISTROS GENERADOS
Programa de mantenimiento.
Registro de Solicitud o Queja.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.

Area responsable dsl control de fos documentos: Direccién General Administrativa.
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6. DIAGRAMAS DE FLUJO INVOLUCRADOS EN LOS CAS

6.1 INSTALACION DE SERVICIOS EN CAS DGST-P01-PRO1A

Dependencra.-‘ Entidad/_ ljikector General de Soporte al. C?ﬂg%fg:;?ﬁ%’t’iﬁfé de.
-Municipio de Ags. Ias TI OFMA i Gubsmamentales -
(" Inicio |

. >

( Identifica necesidad de I

i . Realiza estudiode |
factibilidad del servicio ‘

| un servicio a ofrecer en —
los CAS |
4 . 3 R i
| No -~ I |
Informa que no procede < < ¢Es faclible? o |
O Fn & ; si
— Solicita permiscs al
! | salicitante del servicio Da instrucciones al
| paraaccesarala  <—— Programadar del nueva
informacion del nuevo | | servicio a instalar
_ servicio JI :
8
7 ,[‘ 8 B T ]
T, Nl [ | Solicita permisos al |
T iAccesp e 1 Informa el rechazo de i solicitante de servicio I
e _permitido? acceso a la informacion para accesara la |
Ty el 18 informacién
| Si | | l
| | 10
| o~ No _TAcresp .
[ Fin |e— &0 = |
M -+ . permitido?.--
| 13 ,
| oW ——a i M Si
/ Realiza programa de /", [

| Informa los permisas |
paraaccederala ~——

| lenguaje compalible | | ! otorgados i i
i =

\ con lgs dispositivos '\ /
eslablecidos ./

[nformacnon

| | nuevoservicioen | Notifica los permisas
|-(—I

4T e
Nog "¢ Requigre™.__
—<_ comunicacién con
“olro servidar?
“‘».__\\ /,-"

si
i 15 l ] |
Da acceso al servidor ! [ Solicita disponibilidad I
correspondiente ‘ del servidor ‘ |
| e 1
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e [ e [ B e L S D R TR DlrectorGeneraldeSopo:iea
Prosrama_df_sr | . Jefeds Deparemento de Operacién de CAS .- | g5 i OFMA
T |
LA
IrI 18
i A i L Venﬁca apl|cat|\roy /
Y V‘?‘ ";“:ﬁ;;r;'cm' |—:> realiza pruebas l' | S
- \/ |\ plltoenun CAS '-\J.- L 5
21 i l 2 : ey T No '
19 5
| { Realiza oorreccmnes i L T i Neti ; |
7 aSon T~ Si | Notifica al Director para | | S 7
del nuevo servicio | €< o 0o aen /,.—a»’ g —T—< (,Autonza

L en el sistema ' e o [

SN N o | o | iy
i No 1 24 ) Si
= - ; [ Efectiacargaa |, |

Regresa con pruehas | sistema CASenred || |
realizadas para : —
correcciones Dapendenmaf Entldadf :
L i - ‘Municipio de Ags. -
25 | f 26
Notifica al solicitante del| | Verifica y cerifica el |
servicio para su — funcionamienta del

valicfjacrén ) servidor |

28 27 I

No . g,Funcmnamlento

Realiza ajustes j*__““u. corracio? |
30 i29 I si i
gl er s o l h 4 7 |
Badsalla n:rzm || Daautorizacién verbal |
i Soploh del funcionamiento
visualizacion en el CAS .

32 _ 3 \!'
[ ] s & Re’:iﬁiere prigbas_
‘Acudea CAS a realizar - de expedicion da

pruebas de servicio do{:umentos,? =
J; 35 l Na
33¢Im p"m; si CASfuncionandoy
ol T en bité
“-..documentos 7. "—_)'{. reg'ilr:dr';m'camra ]
T | ani Y,

No
34 )P, £ S
| #ssicas t“ . ) Notifica el ; _
ea |:.§tajus as funcionamiento eficaz | 5
L del CAS AL DGSTI ; |

Y
Mantenimiento { ‘

preventivo y
comectivo

Responsable del procedimiento:

Jefe de Departamento de Operacién de CAS
Ing. Juan Antonio Delgadillo Flores
Director General de Soporte a las T.1.

Ing. José Luis Moreno Rodriguez
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6.2 MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO EN CAS DGST-P01-PR0O1B

Jefe de Depariamento de Operac:cn de GAS! Tecnlco OJpeaf?aﬂzr? Zﬁagfgfe%igio
S T
( Inicio
2 3
: Preventivo | i
El CAS Acude a C.AS arealizar I Realiza limpieza de
requiere mantenimiento de_ partes externas del CAS
acuerdo a programacion
Corrective Programa de
mantenimiento
5
Resguardo de . Ab[e hovedd, ex‘Erae ¢ Requiere exirael
efectivo efectivoy lo depasita en efectivo en CAS 2
guarda bolsa
T 1
: oy Realiza limpieza Interna
Arma los dispositivos ﬁ\iﬂ CAS pieza par pieza
8 g9
A4
[ oL T Realiza pruebas de
Depostia atvascy funcior?amiento f
registra . - |
: » introduciendo la i
eieclro;rlg:;;enle a cantidad $S de prueba | |
establecida |
10
¢Funciona
rrectamente

Verifica el
funcionamiento de los
dispositivos

12

Cierra boveda de
efectivo

w |
( Reinicia sistema [

i
) \ J
\ L

/‘_l_"\

k”Fin

Area responsable del control de fos documentos: Direccién General Administraliva.

Pagina 146




OFICIALIA

GOBIERNO DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES

Cadigo:
OFMA-MPP

MAYOR

MANUAL DE PROCESCS Y PROCEDIMIENTOS

Responsable: DGMA
Emisidn: Enero de 2016

N? Rev./Fecha: 00/ SF

. Auxiliarde Atenciéna. = =

| Jefe de Departamento de Operacién de CAS! Técnico

~Usuarios
Manteni-
miento |
rrecti
14
Y
/ Verifica i

[ continuamenteen | | 15

[ sistema de monitoreo |

| por sector el estatus | |

\ _de los CAS \/

¢ El sistema
eparta fallas 2

16

! Identifica el tipo de falla
y reporta al Jefe de

Fin

19

|
| Acude al CAS y verifica

Departamento de
QOperacion de CAS
18 17
, Si falla impli No
El
abora escrito para queja del m\

devolucidn de efectivo iudadano 2

’ Formato de queja J

1

Resguardo de

’l el tipo de falla

Abre bdveda de
impresion y corrige falla

22 ¥

efectivo If.
23 | Reinicia sistema | |
\ pER
Abre béveda de efectivo |
I Fin / |
25
24 S am e A armars |
- : Reporta dinero para
"‘_j: r:g'g;e entregar al ciudadano
: correspondiente
26
l Resguardo de
i Corrige falla efectivo
/_2,?4l—.
Fin 4——% Reinicia sistema
| V.
Responsable del procedimiento: /|
Jefe de Departamento de Operacion de CAS AT
Ing. Juan Antonio Delgadillo Flores { qrér Z
. H i
Director General de Soporte a las T.1. (\(H‘;
Ing. José Luis Moreno Rodriguez ”Cki
—
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6.3 RESGUARDO DE EFECTIVO

~ Jefe de Departamento de | Jefe de Departamento de - - Jefe de Departamentode | e
‘Ingresos SEFI. = |- Operacién de CAS/ Técnico - | Operacidn de CAS/ Técnico =

)

1 ¥

Traslada la ordefa a
béveda de las oficinas
de OFMA

2 y

Abre guarda bolsa, . 10 :
cuadra el deposito de Verifica en sistema (\)

SEFI, envase y » los movimientos
sobrante (en caso de \ efecluados en CAS \/
existir)

+Existe
sobrante 7

4 " Y
| |
Reporta dinero para | moJidrr?igi:tig: ‘Igc:"s i Mantenimiento
devolver al ciudadano —» i liei c:j preventivo y
correspondiente altedee ycnﬁn o correctivo
efectivo
5 12 3 | -
Realiza depésito | Informa al ciudadano '
L, bancario en la cuenta | correspondiente pase a Presenta copia de su
de SEF| y recibe ficha oficinas a recoger su » |FE, recibe efectivo y
de depdsito efectivo presentando firma de recibido
e copia de su IFE
] I
14
Cambiz billetes en el
banca por morralla Guarda recibo firmado
| requerida para envases para su control
g v
Obtiene firma y sello de Saca fotocopia del la
recibido en la copia de [«1— ficha de depdsito
la ficha de depésito bancario
;i 9 g
| Y
Archiva copia de ficha __,/’“;.n ™
" para su control i L

Responsable del procedimiento:
Jefe de Departamento de Operacion de CAS
Ing. Juan Antonio Delgadillo Flores

Director General de Soporte a las T.I.
Ing. José Luis Moreno Rodriguez
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PROCEDIMIENTO 2: GESTION DE BASE DE DATOS DGST-P01-PRO2.

1. OBJETIVO
Crear una base de datos, donde se almacenara toda aquella informacion de una forma

confiable y segura, que es requerida por 10s diferentes sistemas que son elaborados por la
Direccién General de Proyectos de Tl o adquiridos a terceros por el Gobierno del Estado de
Aguascalientes.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene aplicacién en todas las Dependencias y Entidades de GEA.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. Solicitud por escrito que contenga la justificacion de la creacion de la base de datos, este

escrito debera especificar la razon y las necesidades de la creacién de dicha base de
datos.

b. La estructura de la base datos debera enviarse en un archivo electronico de texto para el
caso de INFORMIX, en el caso de SQL especificar el servidor de pruebas en donde se
encuentra la BD o enviar los archivos.mdf y .Idf de la BD.

¢. En el caso de requerir aclaracion o duda sobre la estructura de la base de datos, se debera
mencionar en el proyecto o sistema el nombre del sistema o proyecto en el cual esté
involucrada la base de datos, asi como €l nombre de las personas involucradas.

d. Solicitud por escrito de asignacion de permisos de acceso a la base de datos a usuarios
autorizados.

. Modificaciones a estructura de bases de datos a solicitud de los usuarios desarrolladores
de aplicacién.

4. REGISTROS GENERADOS
Control de BD y usuarios SQL e INFORMIX.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable
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B.
P01-PRO2

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO GESTION DE BASE DE DATOS DGST-

- Operativos

Administrador de Sistemas |

 Administrador de Basede Datos |

. Desarrolladores/

" Programadores

( inicio )

¥

Verifica espacio en
disco duro

2

L

Genera para INFORMIX
elesquema de laBD y
para SQL el Directorio en
donde se guardaran los
archivos de la BD

>

Control de BD y usuarios
SQL e INFORMIX

3

Ejecuta el Script para
INFORMIX que
contiene las tablas,
indices, procadimientos
y trigger

4

Monta para SQL la BD
en el directorio y

atacharla al servidor de

praduccion.

< Requierg

Si

7

e

Envia para INFORMIX
el login y password del
usuario a dar permisos.
Verifica para SCL si el
usuario tiene cuenta de
dominia

asignacion de

Evalua el perfil de

10

9

Crea para SQL la
funcién de usuario con
los accesos a BD las
tablas y procedimientos

o ——

Elabora y ejecuta para
INFORMIX el script que

accesos que debera
tener el usuario

A

contiene los permises
que serdn dados a ese
usuario

(A

.

12

@

| como los permisos con

\erifica el acceso de
usuario creado, asi

pruebas de conexién

h 4

Notifica al desarrollador
que ya se definieron los
permisos
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Responsable del Procedimiento:
Especialista Técnico en Base de Datos SIIF
L.l. Luis Manuel Lopez Lara

Vo. Bo. Director de Soporte y Base de Datos
M.I. Victor Enrique Ortiz Lépez
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PROCEDIMIENTO 3: SOPORTE TECNICO DGST-P01-PRO3.

1. OBJETIVO
Brindar a los usuarios el apoyo necesario para resolver las diversas situaciones que pudieran
complicarles la operacién diaria de los recursos o herramientas informaticas, asi como
mantener en condiciones funcionales el equipo de cdmputo, utilizado en la Oficialia Mayor y
las diferentes entidades de Gobiernc del Estado para ofrecer un buen servicio a la ciudadania.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable a todo el personal que cuente con equipo informatice y
que labora en la Oficialia Mayor, las diferentes entidades de Gobierno del Estado; asi como en
la Secretaria de Finanzas.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. El usuario debe levantar su reporte via telefénica a la ext. 5001 o bien, por correo
electrénico, dirigido a soporte@aguascalientes.gob.mx, para atender su peticion.

b. El responsable de la Mesa de Ayuda debe generar el nimero de reporte electronico en el
sistema OTRS, y despachar el reporte al técnico de soporte que le competa el tipo de
servicio técnico levantado. En caso de que el técnico no pueda cumplir en tiempo y forma el
soporte solicitado, deberd negociar con algln otro colaborador, para que se responsabilice
de dicho reporte.

c. El usuario debe de ofrecer las facilidades necesarias para la realizaciéon de la actividad del
técnico de soporte.

d. El ejecutor debera realizar sus actividades a la brevedad y de la mejor manera, al término
del servicio de soporte, se debe cerrar la actividad en el Sistema OTRS,

4. REGISTROS GENERADOS
Control de atencién a usuarios. Posible encuesta electrénica de satisfaccion.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO SOPORTE TECNICO DGST-P01-PRO3
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Responsable del Procedimiento: )
Director de Soporte y Bases de Datos )
M.l. Victor Enrique Ortiz Lopez
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PROCEDIMIENTO 4: RED DE VOZ DGST-P01-PR04.

1. OBJETIVO
Establecer mecanismos de control que permitan asegurar que la Ejecucion de los Servicios
del Depto. de Voz se realice de acuerdo a las politicas de uso del servicio de Telefonia

Institucional.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene aplicacion en todas las dependencias y organismos del Gobierno del
Estado que estén integrados a la Red Gubernamental de Voz.

3. POLITICAS DE OPERACION

a.

El servicio que presta la Red de Voz y la infraestructura de la Red Gubernamental ubicada
en cada dependencia o entidad de Gobierno del Estado, es de uso exclusivo del personal
de cada dependencia o entidad.

. Toda solicitud de soporte a los servicios de la red de voz, se realizara via telefénica a la

extension 5001, o bien por correo electrdnico, dirigido a soporte@aguascalientes.gob.mx.

_Las solicitudes deberan ser emitidas por el Jefe de Informatica o el Administrativo de la

Dependencia o Entidad demandante, y debera contener los siguientes datos:
o Dependencia.
Area.
Nombre del usuario.
Teléfono.
Numero de Extension.
Tipo de movimiento.
o Nombre de la persona que autoriza y su justificacion, para el caso de asignacion de
claves y permisos especiales.

o o o O O

. Toda solicitud de soporte, sera asignada a los técnicos responsables, y se procedera a

ejecutar el servicio solicitado utilizando las herramientas de Software y Hardware
necesarias.

Al término de los servicios de soporte de la red de voz, se deben cerrar las actividades en

el Sistema OTRS.

Para las solicitudes de apoyo en eventos especiales, se debera de notificar a la Direccion
General de Soporte a las Tl por lo menos 15 dias antes del evento, para llevar a cabo el
andlisis y evaluacion del servicio. Los técnicos y en su caso el Director de
Telecomunicaciones y Redes deberan de trasladarse al lugar en donde se realizara el
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evento programado, para llevar a cabo un estudio de la implementacién de Ia
infraestructura de Telecomunicaciones requerida, asi como para verificar la factibilidad y
requerimientos y en su caso, proponer la adquisicion de bienes o servicios que el area

solicitante necesite para la realizacion del evento.

4. REGISTROS GENERADOS
Control de atenciéon a usuarios.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE RED VOZ DGST-P01-PR04
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Responsable del Procedimiento:
Director de Telecomunicaciones y Redes
L.l. Oscar Edgardo Calzada Valdivia
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PROCEDIMIENTO 5: RED DE DATOS DGST-P01-PR0S.

1. OBJETIVO
Establecer mecanismos de control que permitan asegurar que la Ejecucion de los Servicios
del Depto. de Redes y Enlaces se realice de acuerde a las politicas de uso del servicio de la
Red de Datos Institucional.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene aplicacion en todas las dependencias y organismos del Gobierno del
Estado que estén integrados a la Red Gubernamental de Datos.

3. POLITICAS DE OPERACION
a. El servicio que presta la Red de Datos y la infraestructura de la Red Gubernamental
ubicada en cada dependencia o entidad de Gobierno del Estado, es de uso exclusivo del
personal de cada dependencia o entidad.

b. Toda solicitud de soporte a los servicios de la red de datos, se realizara via telefonica a la
extension 5001, o bien por correo electronico, dirigido a soporte@aguascalientes.gob.mx.

c. Las solicitudes deberan ser emitidas por el Jefe de Informética o el Administrativo de la
Dependencia o Entidad demandante y debera contener los siguientes datos:

c.1
c.2
c.3
c.4
c.5
c.6
c.7

c.8

c.9

c.10
c.11

Dependencia.

Area.

Nombre del usuario.

Teléfone.

Numero de Extension.

Direccion IP.

Nombre de la persona que autoriza y su justificacidn, para el caso de accesos y
permisos especiales.

Descripcion del proyecto de conexién a la Red de Gobierno y/o configuracion de
equipo activo y/o requerimientos para implementacion de infraestructura de
telecomunicaciones.

Direccién de URL o sitio Web, para bloqueo/desbloguec de sitios Web.

Puertos o servicios para apertura de puertos.

Fecha de inicio y fin para accesos a internet.

d. Toda solicitud de soporte, sera asignada a los técnicos responsables, y se procedera a
ejecutar el servicio solicitado utilizando las herramientas de Software y Hardware
necesarias.
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e. Al termino de los servicios de soporte de la red de voz, se deben cerrar las actividades en
el Sistema OTRS.

f. Para las solicitudes de apoyo en eventos especiales, se debera de notificar a la Direccién
General de Soporte a las Tl por lo menos 15 dias antes del evento, para llevar a cabo el
andlisis y evaluacion del servicio. Los técnicos Responsables de Redes y en su caso el
Director de Telecomunicaciones y Redes deberan de trasladarse al lugar en donde se
realizara el evento pregramado, para llevar a cabo un estudio de la implementacion de la
infraestructura de Telecomunicaciones requerida, asi como para verificar la factibilidad y
requerimientos y en su caso, proponer la adquisicién de bienes o servicios que el area
solicitante necesite para la realizacion del evento.

4, REGISTROS GENERADOS
Control de atencion a usuarios.

5. ANEXOS
No aplica.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE RED DATOS DGST-P01-PR0S
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Responsable del Procedimiento:
Director de Telecomunicaciones y Redes
L.l. Oscar Edgardo Calzada Valdivia
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PROGCEDIMIENTO 6: PROGRAMACION DE RESPALDO DE INFORMACION DGST-P01-PROS.

1. OBJETIVO
Contar con una réplica mensual de la informacién que reside en el CECAP (Centro Estatal de

Comunicaciones, Almacenamiento y Procesamiento), para garantizar la disponibilidad de la
informacién procesada en caso de alguna contingencia para su posterior consulta en caso de
que sea requerida para efectos fiscales, financieros, laborales o legales.

2. ALCANCE
A todas las Dependencias y Organismos que estén integrados en la red gubernamental de
datos, utilizando medios de almacenamiento externos a los del CECAP.

3. POLITICAS DE OPERACION

a.

La informacién a respaldar serd aquella que sea critica y sensible para la operacion y
funcionamiento de las dependencias del GEA.

. El respaldo debera realizarse con la herramienta Comvault y/o Tivoli o cualquier otro

aplicativo adquirido para este fin.

. Dia a dia la informacidn es resguardada de forma automatica por los servidores, el respaldo

manual debera calendarizarse con la periodicidad que se requiera, procurande que se lleve
a cabo, de preferencia, a horas inhabil

. Se debera contar con un sistema de control de los insumos magnéticos que seran

utilizados.

Se debera contar con una Béveda Bancaria para resguardo de las cintas que contienen los
respaldos y deberan permanecer como minimo seis meses resguardadas, después de este
tiempo, deberan ser regresadas al CECAP y reutilizadas para nuevos respaldos, se tendra
que contar con un stock de cintas suficiente para cubrir un lapso de 6 meses de ser
recicladas.

En el CECAP, se debera de contar con una caja fuerte para el resguardo de las cintas que
seran reutilizadas.

4, REGISTROS GENERADOS
Control de respaldos de informacién

5. ANEXOS
Control de respaldos de informacién
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6. DIAGRAMA DE FLUJO PROGRAMACION DE RESPALDO DE INFORMACGION DGST-P01-
PROG.
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Responsable del Procedimiento: /\
Director de Sistemas Operativos jf
Ing. Titov Berthaud Reyes ‘\/
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N? Rev./Fecha; 00/ SF

PROICEDIMIENTO 7: CREACION DE ACCESOS A USUARIOS DGST-P01-PRQ7.

1. OBJETIVO
Proporcionar acceso a plataformas tecnolégicas a los servidores publicos del Gobierno del

Estado, para que utilicen herramientas de trabajo y comunicacion de vanguardia para un mejor
desempeiio de sus funciones.

2, ALCANCE
Todas las dependencias centralizadas asi como para los Organismos o Entidades que por
acuerdo o convenio previo se adhieran a las disposiciones contenidas en Manual de Politicas
y Lineamientos en Materia de Tl para la Gestién Publica Estatal

3. POLITICAS DE OPERACION
a. Toda solicitud de cambios, alta o baja de usuarios a la infraestructura y servidores, se
realizara via telefénica a la extensién 5001, o bien por correo electronico, dirigido a
soporte@agquascalientes.gob.mx, acompafiada de un formato de alta, baja o cambio de
usuario, requisitado por el Area Administrativa de la Dependencia o Entidad solicitante.

b. Realizar los cambios solicitados.
c. Notificar al solicitante que requerimiento ha sido atendido.
d. Cerrar la solicitud en el sistema OTRS.

4. REGISTROS GENERADOS
Control de atencion a usuarios.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO CREACION DE ACCESOS A USUARIOS DGST-P01-PRO7
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N
. Fin

Responsable del Procedimiento:
Director de Sistemas Operativos
Ing. Titov Berthaud Reyes
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OFICIALIA | £/
MAYOR | (3,

PROCEDIMIENTO 8: GESTION E IMPLEMENTACION DIGITAL DGST-P01-PR08

1. OBJETIVO

Organizar y controlar el acceso de usuarios al Sistema Integral de Gestion Unica de la
Informacion Electrénica SIGUE, para lograr una correcta administracién de los recursos

digitales.

2. ALCANCE
Todas las dependencias integradas al SIGUE

3. POLITICAS DE OPERACION

a. Para todo usuario nuevo de consulta o produccion, se debera de contar con la autorizacion

via correo electrénico del duerio de la informacion de la dependencia correspondiente.

b. En el correo se deberan especificar claramente los datos, como son nombre, extension
telefonica y adscripcion; el nombre de la aplicacién a la que tendra acceso los permisos
con los que contard dentro de esa aplicacion (ejemplo: impresion, visualizacion,

visualizacion de notas, modificacion de registro, etc.).

¢. Una vez corroborados estos dates y validando con el duefio de la informacion de la

dependencia solicitante, se procedera a crear el usuario.

d. La contrasefia de acceso es responsabilidad del usuario, y debera crearse con un minimo

de 8 caracteres alfabéticos, incluyendo al menos un caracter numerico y uno especial.

e. Por ningln motivo se aceptaran solicitudes de asignacion de derechos Unicos o de

administrador para ningun usuario.

4. REGISTROS GENERADOS
Autorizacién de acceso al SIGUE.

5. ANEXOS
Ninguno aplicable.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO GEST]ON E IMPLEMENTACION DIGITAL

DGST-P01-PROS
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Responsable del Procedimiento: i
Jefe del Dpto. De Gestion € Implementacion Digital .
Ll. José Carlos Torres Jiménez r"
'\._./
Vo.Bo. Director de Sistemas Operativos
Ing. Titov Berthaud Reyes : il
Py S
] 7
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3. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION
GENERAL DE ADQUISICIONES '

Visto Bueno del Titular de la Unidad Administrativa

Director General de Adquisiciones.

MDOH. Ma. Antonieta Hernandez de Lira
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