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3 CAPITULO | DE GENERALES

PORTADA

Ahi encontramos de primera mano los datos mas importantes para identificar el manual, como los datos y
escudo del Municipio Benito Judrez, el nombre de la dependencia, Unidad Administrativa o Entidad Municipal
al que pertenece éste manual de procedimientos, fechas que identifican de elaboracién, asi como los datos
de identificacion del Manual.

CARATULA DE AUTORIZACIONES

Hoja en la que se recaban las firmas en el documento, correspondientes a quien:
. ELABORA: Servidor o servidora publica que él o la titular de |a Direccion de Tecnologias de Informacidn
y Comunicacidn, designe como enlace Responsable.

REVISA: Titulares de direcciones Generales o Direccién de Area o titulares de las unidades
administrativas que dependan directamente de la o del servidor publico que autoriza.

AUTORIZA: Los/las titulares de las dependencias y Unidades administrativas que se refieren los
articulos 22, 23 y 24 del reglamento organico de la Administracién Publica Centralizada de Benito Juarez,
Quintana Roo.

. VALIDACION: Firma correspondiente tnicamente al Titular del Instituto Municipal de Desarrollo
Administrativo e Innovacién del Municipio de Benito Juarez.

INTRODUCCION

Seccioén inicial que describe brevemente el contenido del Manual de Procedimientos, expone su utilidad y el
propdsito general que pretende cumplir a través del mismo.

ANTECEDENTES

Apartado en el que se relata la informacién del origen y evolucién de la Direccién de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion.

MARCO NORMATIVO

Hace referencia a la normatividad en la cual se sustentan las funciones y actividades que se realizan.
Respetando la pirdmide Juridica.

ATRIBUCIONES INSTITUCIONALES

Indican las facultades que le corresponden a la Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién, de
conformidad a lo senalado en |la normativa aplicable. Asimismo, sefiala las funciones que deben realizar las y
los servidores publicos asignados a |la Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.

OBJETIVO

Es el propésito global que desea alcanzar o que persigue la Direccion de Tecnologias de Informacién y
Comunicacién para el cumplimiento de las actividades que por su atribucion le corresponde.

MISION

Es la razén de ser de la Dependencia, Unidad Administrativa y/o entidad Municipal, con la cual todas las y los
servidores puUblicos que laboran para la Institucion deberan identificarse para su cumplimiento. Esta
descripcion debe ser clara, concreta y especifica.

VISION

En ella se expone a donde se dirige la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon y comMo se ve-
a largo plazo; enunciar el escenario en el que se desea posicionar la entidad.

L}
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3 CAPITULO | DE GENERALES

PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES

Consiste en un referente ético que consolida y guia el pensamiento, las actitudes, practicas y formas de
actuacion de las y los servidores publicos y colaboradores de la Direccidn de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién. Representando el Conjunto de normas morales que regulan la conducta de las y los servidores
publicos hacia los servicios que prestan a la ciudadania y en el desarrollo de sus actividades.

POLITICAS DE OPERACION

Son guias generales de accion que definen los limites y parametros necesarios para ejecutar los procesos y
actividades en cumplimiento de la funcién, planes, programas y proyectos previamente definidos por la
organizacién que rigen la actuacion de los integrantes de la institucién, encaminados a lograr los objetivos y
cumplir la mision.

MARCO CONCEPTUAL

Son conceptos que se utilizan dentro del documento, con su descripcion especifica para ampliar la definiciéon
correspondiente que permita al lector una mejor comprension del manual.

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

De acuerdo al orden jerarquico de la estructura organica se enlistan los procedimientos por direccion o
departamento de area. Agregando en este listado los siguientes datos para su correcta identificacién:
¢ El cédigo del procedimiento en especifico.
* Laversién (es el nimero de la actualizacién que corresponde al procedimiento a describir).
» Elnombredel procedimiento se nombra de acuerdo al objetivo a alcanzar del mismo, se debe describir
indicando donde inicia y donde termina.
* Lafecha de la ultima emision, corresponde a la versién anterior.

Si se tuviera que describir el procedimiento de un departamento, el nombre del departamento va a
continuacion del nombre del area.

En este manual se enlistardn en secciones separadas, los procedimientos administrativos, de aguellos que
impliquen un tramite o servicio.

PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se describira cada uno de los procedimientos enlistados anteriormente, esta descripcion inicia
con la portada de cada procedimiento, dénde se recaban las firmas que validan el mismo, y se encuentra
ubicado el cuadro o tabla de inicio de procedimiento, con los datos de identificacién de este.
En el cuerpo de la descripcidn del procedimiento, deben de respetarse las siguientes secciones:

+ Objetivo

» Alcance

+ Responsabilidades

» Definiciones

¢« Descripcién de actividades

+ Referencias del documento

+ Registros

» Historial del documento

+ Diagrama de flujo

Esta informacién se repetird el nimero de veces necesaria como procedimientos existan.

T
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SECCION DE CAMBIOS

Se especifica el nimero de versién del documento de acuerdo a las modificaciones y/o actualizaciones
realizadas al mismo.

LENGUAJE INCLUYENTE CON PERSPECTIVA DE GENERO.

En la Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién nos apegamos a la igualdad social, reforzamos
el respeto de género y la NO violencia contra las mujeres.
Por ello, exhortamos para que la informacién contenida en este manual, sea plasmada a través del LENGUAJE

INCLUYENTE, por lo mismo evitamos usar expresiones sutiles sexistas para prescindir de patrones de
comportamiento y estereotipos de género.

ESTE DOCUMENTO DEBERA SER CONOCIDO POR TODO EL PERSONAL QUE LABORA EN
LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION QUE ELABORA
ESTE MANUAL, CON LA FINALIDAD DE QUE SE IDENTIFIQUEN LOS PROCEDIMIENTOS
QUE AQUI SE LLEVAN A CABO; PERO, SOBRE TODO, LAS FUNCIONES Y

RESPONSABILIDADES QUE SE TIENEN CADA UNO DE LOS INVOLUCRADOS EN LOS
PROCEDIMIENTOS QUE SE MENCIONAN.
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3.1 INTRODUCCION

El propésito fundamental de los procedimientos consiste en lograr que las operaciones de
naturaleza repetitiva se desarrollen siempre en la misma forma; dicho en otras palabras,
es ejecutar las operaciones de un procedimiento de igual manera cada vez gue se lleve a
cabo.

Los procedimientos son los principios fundamentales en que estad basado el control de la
estructura de una dependencia. No hay duda, por lo tanto, que un procedimiento, al tener
que cumplir una tarea tan importante, se debe aplicar exactamente en los mismos
términos que fue ideado, sin alteraciones ni deformaciones.

El manual de procedimientos constituye un documento basico para el logro de las metas
y de los objetivos institucionales, toda vez que con este las dependencias, organismos
auxiliares y fideicomisos publicos podran realizar sus actividades de una manera mas
ordenada y eficiente.

Un manual de procedimientos es una herramienta administrativa Util e indispensable para
el mejor desemperio de las actividades de los servidores publicos. De ahi que su
importancia sea fundamental en el proceso de modernizacién y mejoramiento integral de
la administracién publica. este documento permite que los procesos de gestidn de la
administracién publica sean revisados para que, por un lado, se puedan redisefiar y, por el
otro, se mejore la calidad en su ejecucién.

De esta manera, se infiere que los procedimientos administrativos son parte importante
en la administracién publica, toda vez que permiten que cada servidor publico efectue de
manera eficiente y eficaz sus actividades y, con ello, lograr que los servicios publicos se
proporcionen con calidad.

i

Ing. Michael Moise Taillon Vieyra
Director de Tecnologias de Informacién y Comunicacién
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3.2 ANTECEDENTES

La Oficialia Mayor del Ayuntamiento de Benito Juarez tiene su origen con la publicacién
en el Periédico Oficial de Estado de Quintana Roo del Reglamento de la Administracién
Publica Municipal de Benito Juarez, Quintana Roo el dia 29 de Enero de 1988 el cual fue
aprobado por el cabildo el 23 de Septiembre de 1987, registrado en el Acta nimero 18 del
Libro IX, con el que se establecen las disposiciones que tienen por objeto regular la
estructura y funcionamiento de la Administracién Publica del municipio Benito Juérez, asi
como establecer las facultades y obligaciones de las dependencias y unidades gue la
conforman. En el articulo 14 fraccién 11l de dicho Reglamento queda debidamente definida
la figura juridica de la Oficialia Mayor, asi también en el articulo 21 el cual contenia doce
fracciones se sefialan puntualmente sus funciones y obligaciones.

Senala este Reglamento que el ejercicio de la administracién corresponde al Presidente
Municipal, quien tendra las atribuciones y funciones que sefiala la Constitucién Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, la particular del Estado, la Ley Organica Municipal del
Estado, el citado ordenamiento y las demas disposiciones relativas aplicables.

Posteriormente en la Décimo Octava Sesién Ordinaria del Ayuntamiento de fecha 17 de
Noviembre de 1993, se presenté el proyecto de acuerdo para un nuevo Reglamento de la
Administracion Publica Municipal de Benito Juarez, Quintana Roo, siendo aprobado por
unanimidad. Sefiala en sus considerandos que la dinamica que presenta la Administracion
Publica Municipal, ha requerido la creacién, supresién o fusién, en su caso, de diversas
dependencias pertenecientes a la misma y, que para la eficaz atencién de las necesidades
municipales ha sido necesario llevar a cabo dentro de la estructura municipal.

Para lograr la mayor eficiencia posible, el desempefio de las funciones y obligaciones que
corresponden a cada una de las dependencias unidades que conforman la Administracién
Publica Municipal, es conveniente definirlas en un ordenamiento que las sustente Y%
organice de manera clara y precisa.

En la vigésima tercera Sesiéon Ordinaria de fecha 19 de Marzo del 2009, se aprueba las
reformas y adiciones al Reglamento Orgéanico de la Administracién Publica Centralizada
del Municipio de Benito Juarez Q Roo. En puntos de acuerdos, se adiciona con una nueva
fraccion Il y se reforma el primer parrafo del articulo 40. Quedando aprobada la nueva
estructura de la Oficialia Mayor, y su reglamento interior (publicado en el periédico oficial
de fecha 12 de Mayo del 2009).

Que el Reglamento Interior de la Oficialia Mayor del Municipio de Benito Juarez, Quintana
Roo, en cuatro titulos establece: Los conceptos y lineamientos generales de la estructura
y funcionamiento de la oficialia mayor; las facultades y atribuciones de la oficialia mayor y
las genéricas de las Direcciones y unidades administrativas que la conforman.
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Que, en el Reglamento en comento, se reestructura una oficialia que es netamente
operacional en cuanto a los recursos humanos y materiales, los servicios generales, los
sistemas de informacién, la capacitacion en calidad, el registro, manejo y conservacién del
patrimonio municipal y la administracion en general.

Que, con este nuevo ordenamiento interno, se pretende dotar a la oficialia mayor de
eficiencia, eficacia y modernidad en cuanto a sus funciones administrativas y en la
optimizacién y racionalizacion del gasto publico municipal.

Que es de destacar que en las discusiones relativas a la funcionalidad de la Oficialia Mayor,
se observé que la importancia de la conservacion, manejo e incremento del patrimonio
municipal, no podian quedar circunscritas a una unidad administrativa y menos aun
cuando en nuestro estado, se ha dado una mayor significacién al patrimonio publico,
motivo por el cual, se modificé la estructura organica aprobada, de manera que se
incorpora a la Oficialia Mayor, una nueva direccion de drea denominada de administracién
y patrimonio municipal, a quien se le incorporan los departamentos que tenia adscritos la
unidad de patrimonio municipal.

Y toda vez, que esta modificacién permitié dotar de mayor operatividad a las demas
direcciones de la oficialia, se pudo reorientar el concepto de la operacién y logistica de la
unidad administrativa de apoyo del Oficial Mayor, de manera que esta se abogue en
exclusiva a ser una unidad netamente de seguimiento de la administracién en cuanto al
cumplimiento de los procedimientos normativos por parte de todas las areas
administrativas de la administracién Publica Municipal.

La Direccién de Sistemas de Informacién, es una Unidad administrativa cuyas funciones
principales son: la programacion de sistemas, el diagnéstico de procedimientos, el
resguardo de las comunicaciones, las propuestas de crecimiento informatico, asi como la
asesoria, mantenimiento y el soporte técnico.

Fue creada bajo el esquema de atencién en materia de Informatica con la finalidad de
atender a todas las dependencias del H. Ayuntamiento, proporcionandoles servicios de
soporte técnico y mantenimiento a los equipos de computo, el desarrollo de aplicaciones
para la sistematizacion de los procesos, asi como la administracién del servicio de Internet.

Durante la creacién de esta unidad administrativa, las principales acciones que se
desarrollaron fueron las de mantenimiento y soporte técnicoy el inicio de los analisis para
el desarrollo de sistemas de informacién. No se contaba con el servicio de Internet. -
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En febrero de 1992, la Direccion de Informatica, conformé un banco de datos central que
agrupaba la informacién para una adecuada toma de decisiones a niveles ejecutivos,
proporcionando estadisticas, analisis y proyecciones.

En la administracion 1999-2002, la Direccién de Sistemas contaba con una plantilla de 8
colaboradores, proporcionando servicio a todas las dependencias del H. Ayuntamiento.
Posteriormente debido al crecimiento de las areas y a la adquisicién de mas equipos de
cémputo, fue necesario incrementar la plantilla de personal acorde a dicho crecimiento,
para esas fechas ya se contaba con tres departamentos los cuales eran Desarrollo de
Sistemas, Sitio Web y Mantenimiento y Soporte Técnico.

En la administracion 2005-2008, se integré el departamento del Conmutador, el cual
dependia de |la Direccién de Servicios Generales.

En la administracion 2008-2021se llevé a cabo una reestructura de la Direcciéon quedando
con los siguientes Departamentos: Desarrollo de Sistemas y Redes de Internet,
Departamento de Redes de Voz y Datos y el Departamento de Mantenimiento y Soporte
Técnico y contamos con una plantilla de 30 empleados.

En la administracion 2021-2023, se reformé el Reglamento Interior de la Oficialia Mayor del
Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo. Capitulo V, articulo 17 (Ref. P.O.E. NUmero 26
Ext. Bis 2-mayo-13), la Direccién de Sistemas de Informacioén, se reestructurd, quedando
de la siguiente manera: Direccion General de Tecnologias de Informacién y Comunicacion,
de la cual dependen las siguientes Direcciones de area: Direccién de Telecomunicaciones,
Direccién de Sistemas de Informacién, Direccidn de Innovacién Tecnolégica, Direccién de
Seguridad de Informacién y Direccién de soporte Téchico.

Posteriormente en la administracién 2023-2026, se volvié a reformar el Reglamento
Interior de la Oficialia Mayor del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo. Capitulo V,
articulo 17 (Ref. P.O.E. 10-abril-15 NUmero 26 Extraordinario), la Direccion General de
Tecnologias de Informacion y Comunicacién, se convirtié en direccién de area y sus
direcciones se volvieron departamentos, quedando de la siguiente manera Direccién de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién, del cual dependen los siguientes
departamentos: Departamento Administrativo, Departamento de Telecomunicaciones,
Departamento de Sistemas de Informacion, Departamento de Seguridad de Informacién
y Departamento de soporte Técnico.
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3.3 MARCO NORMATIVO

NUM.

NOMBRE DE LA NORMATIVIDAD / DOCUMENTO

Constitucién politica de los Estados Unidos Mexicanos

ULTIMA FECHA
DE PUBLICACION

24/02/2024
PUBLICADO EN EL
DIARIO OFICIAL DE LA
FEDERACION

Constitucion Politica del Estado de Quintana Roo.

21/12/2023

PUBLICADO EN EL

2 Articulo 145, 146, y 160 Fracciones I, I, IV, V, VII, y VIII PERIGDICO OFICIAL DEL
ESTADO DE QUINTANA
ROO
Ley de los Trabajadores al Servicio de los Poderes 16/06/2023
z Legislativo, Ejecutivo y Judicial, de los Ayuntamientos y PUBLICADO EN EL
Organismos Descentralizados del Estado de Quintana pé‘}'fgéfgf&fﬂ;ﬂi‘-
Roo ROO
05/03/2024
4 Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de PUBLICADO EN EL
Quintana Roo FEntotaon o o)
ROO
13/07/2023
5 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica PUBLICADO EN EL
para el Estado de Quintana Roo e L
ROO
02/02/2024
6 Bando de Gobierno y Policia del Municipio de Benito PUBLICADO EN EL
Juérez, Quintana Roo e r
ROO
; 06/02/2022
7 Cédigo de Etica y Reglas de Integridad de los Servidores PUBLICADO EN EL
Publicos del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo F'EES'?S;C',CSED&‘I::G';@EAL
ROO
06/04/2021
8 Codigo de Conducta de los Servidores Publicos del PUBLICADO EN EL
Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo PRI L]
ROO
06/04/2021
9 Reglamento de Procedimiento Administrativo del PUBLICADO EN EL
Municipio de Benito Juarez A el
ROO
Reglamento de Tecnologias de Informacion vy :ﬁ{gﬂgg&g
10 Comunicacion del Municipio de Benito Juarez, Quintana | periGDICO OFICIAL DEL

Roo

ESTADO DE QUINTANA
i B Ry,
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3.3 MARCO NORMATIVO

Reglamento Orgénico de la Administracion Publica

02/02/2024

PUBLICADO EN EL

il Centralizada del Municipio de Benito Juarez, Quintana | PperIdDICO OFICIAL DEL
RoO ESTADO DE QUINTANA
ROO
12/07/2023
12 Reglamento para el proceso de entrega y recepcion en el PUBLICADO EN EL
gt Ly 2 - . PERIODICO OFICIAL DEL
Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo ESTADO DE QUINTANA
ROO
02/02/2024
Reglamento del Gobierno Interior del Ayuntamiento del PUBLICADO EN EL
- Municipio de Benito Juarez, Quint R el IR e
p Y ! ana koo ESTADO DE QUINTANA
ROO
28/05/2021
14 Reglamento Interior de la Oficialia Mayor del Municipio de PUBLICADO EN EL
= » . PERIODICO OFICIAL DEL
Benito Juarez, Quintana Roo ESTADO DE QUINTANA
ROO
07/12/2022
15 Reglamento Interior de los Trabajadores al Servicio del PUBLICADO EN EL
e & > . PERIODICO OFICIAL DEL
Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo T
ROO
Plan Municipal de Desarrollo y demas, Leyes 2022-2024
Reglamentos, Circulares, Decretos y Otras Disposiciones PUBLICADO EN EL
16 PERIGDICO OFICIAL DEL

de caracter administrativa y de observancia general en el
ambito de su competencia

ESTADO DE QUINTANA
ROO
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3.4 ATRIBUCIONES INSTITUCIONALES

I. Coordinar, regular y conducir la elaboracién del programa integral de desarrollo
redes de comunicacion de voz y datos, administraciéon de las redes y servicios de
Internet, asi como las telecomunicaciones de las Dependencias y Entidades de la
Administraciéon Publica Municipal;

Il.  Establecer las normas, las politicas, procedimientos y metodologia en general, que
rijan la organizacion y operacién de los servicios de la Direccion;

Ill.  Analizar y dictaminar sobre las solicitudes de adquisicion, contratacion,
mantenimiento o reubicacién de los proyectos, bienes y servicios de la Direccién
gue requieran las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica
Municipal, y poner a consideracion del Comité de Adquisiciones o del Oficial Mayor,
seguln corresponda, su autorizacion,

IV. Proponer la contratacién de los servicios técnicos que requiera la Direccion de
Sistemas de Informacion para el desarrollo, operacion y mantenimiento de los
sistemas técnicos que en materia de tecnologias de informacién requiera contratar
la Administracion Publica Municipal; (P.O.E. NUm. 26 Ext. 10-abril-15)

V. Coadyuvar con la Direccion de Recursos Humanos y del Instituto de Capacitacién
en Calidad en la profesionalizacién y en la elaboracién de los programas de
capacitacion y desarrollo técnico de los recursos humanos en materia de
informatica, de acuerdo a las necesidades de las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Municipal;

VI.  Promover la optimizacién y uso racional de los recursos y servicios de |la Direccién,
en las areas de |la Oficialia Mayor, Dependencias y Entidades de la Administracién
Pudblica Municipal y emitir los lineamientos para su utilizacién, manejo y
conservacion;

VIl.  Proponer al Presidente Municipal por conducto del Oficial Mayor, la implantacion
de sistemas de procesamiento de datos que contribuyan al mejoramiento de los
procesos administrativos, asi como al establecimiento de vinculos de integracion
de las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Municipal, para
lograr el 6ptimo aprovechamiento de los recursos de las Dependencias y Entidades
de la Administracién Puablica Municipal;

VIIl.  Formular, establecer y aplicar las politicas y los procedimientos que permitan a las
unidades administrativas de informatica de las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Municipal asegurar la integridad y confidencialidad de la
informacién automatizada;
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3.4 ATRIBUCIONES INSTITUCIONALES

IX. Desarrollar y operar en su caso, los sistemas automatizados de las unidades
administrativas de la Oficialia Mayor, e intervenir en los que correspondan a las
distintas Dependencias que integran la Administracién Publica Municipal, y emitir
los lineamientos para su utilizacion, manejo y conservacion;

X. Desarrollar y apoyar la operacién de la infraestructura de los servicios de la
Direccion para los sistemas de informacion que requieran las Dependencias y
Organos Administrativos Desconcentrados del Municipio;

Xl.  Proporcionar asistencia técnica para el desarrollo, instalacion y mantenimiento de
los bienes y servicios de la Direccién;

XIl.  Participar en el ambito de su competencia, en los actos de entrega y recepcion de
oficinas publicas de las Dependencias y Organos Administrativos del Municipio;
XIll.  Dictar los lineamientos y politicas en los términos de la legislacion aplicable para la

compra de equipo de computo y transmision de datos de las Dependencias y
Organos Administrativos Desconcentrados del Municipio;

XIV. Validar y resguardar los archivos fuente, componentes, licencias y documentos
técnicos de los sistemas de informacién desarrollados o adquiridos por el H.
Ayuntamiento de Benito Juarez; y

XV. Las demas que le sefalen otros ordenamientos legales aplicables.
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3.5 OBJETIVO GENERAL

Proporcionar a las dependencias municipales, las herramientas de
tecnologias de informacion y comunicacion para el cumplimiento de sus
funciones, y procurando que su desempefio sea legal, honrado, leal,
imparcial y eficiente, con objeto de que puedan brindar un servicio de
calidad a la ciudadania benitojuarense.

3.6 MISION

La Direccion de Tecnologias de Informacion tiene como misién generar
el soporte tecnolégico para que las Unidades Administrativas del
Municipio de Benito Juarez, cuenten con los recursos necesarios para
optimizar los servicios, equipos y procedimientos; asi como para generar
y respaldar el acervo informatico de cada dependencia, mediante la
investigacion, el desarrollo, una aplicacién consensada y profesional; asi
como innovar ante los avances tecnoldgicos.

3.7 VISION

Ser una Entidad Administrativa de control informatico, a la vanguardia
de los avances y actualizaciones tecnoldgicas; con personal calificado, de
calidad mediante el crecimiento profesional, personal y para brindar una
pronta respuesta a los usuarios, excediendo las expectativas de eficiencia
y eficacia en los servicios solicitados, por las unidades administrativas
que conforman el Municipio de Benito Juarez.
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3.8 PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES

PRINCIPIOS

e Integridad

* Profesionalismo
* Objetividad

¢ Confidencialidad
e Transparencia

e Equidad

e Justicia

VALORES

» Lealtad

e Honestidad

e Disciplina

e Trabajo en equipo
e Humildad

e Respeto

e Responsabilidad
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: 3.9 POLITICAS DE OPERACION

A. JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONES
HORARIO: 8:00 A 18:00 HRS.

CONTACTO:
mbj.telecomunicaciones@gmail.com

B. JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
HORARIO: 8:00 A18:00 HRS

CONTACTO: irving.dsi.cancun@gmail.com

C. JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD DE INFORMACION
HORARIO: 8:00 A18:00 HRS

CONTACTO:
seguridadinformacionbj@agmail.com

D. JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO
HORARIO: 8:00 A18:00 HRS
CONTACTO: MBITICSOPORTE@gmail.com
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3.10 MARCO CONCEPTUAL

TIC s Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

Diagnéstico Documento gue indica el estado de funcionamiento del equipo

Técnico: tecnoldgico, ya sea para reemplazar piezas o dar de baja
definitiva.

Dictamen Documento con especificaciones del equipo tecnoldgico a

Técnico: adquirir.

Software: Programas informaticos.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen

una computadora.
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CAPITULO 1l

PROCEDIMIENTOS
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4.1 INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
®

ADMINISTRATIVOS
FECHA DE
cobIGo VERSION NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO LA ULTIMA
EMISION
JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONES
P-OMA-TI-DT-01 02 Instalacién de red de voz y datos. 15-MAR-2024

JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

P-OMA-TI-SI-01 02 Asesoria a usuarios. 15-MAR-2024
P-OMA-TI-SI-02 02 Mod!ﬁcaCIgn de Sistemas Informaticos en 15-MAR-2024
funcionamiento.
P-OMA-TI-SI-03 02 Desarrollo de Sistemas informéaticos nuevos. 15-MAR-2024
P-OMA-TI-SI-04 02 chtgmen gpltcado a Sistemas informaticos en 15-MAR-2024
funcionamiento.
B AT 5] O 02 Creacion de cuentas de correo msntu;uonalgs a 15-MAR-2024
empleados del Ayuntamiento de Benito Juarez.
Publicacion de informacién gubernamental en
P-OMA-TI-SI-06 02 el portal institucional del Ayuntamiento de 15-MAR-2024
Benito Juarez.
JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO
P-OMA-TI-ST-01 02 Instalacion de hardware o software. 15-MAR-2024
P-OMA-TI-ST-02 02 Asistencia a usuarios. 15-MAR-2024
P-OMA-TI-ST-03 02 Elaboracion de diagndstico técnico. 15-MAR-2024
P-OMA-TI-ST-04 02 Elaboracién de dictamen técnico. 15-MAR-2024

e
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JEFATURA DEL

‘\\GKA EDNIDL&-

Lic. Marco Antonio
Solérzano Fuentes

Jefe del
Departamento de
Telecomunicaciones

Ing. Michael Moise
Taillon Vieyra

Director
De Tecnologias de
Informacién y
Comunicacién

Lic. Nfra Viviana
Espinoza
Hernandez

Oficial Mayor

2 DEPARTAMENTO DE
INSTALACION DE RED DE VOZ Y DATOS. TELECOMBNICACIONES
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-DT-01 EMISION: 15-MAR-2024
ELABORO REVISO | AUTORIZO VALloh

g c—2 O

Lic. Barbara
Jackeline Iturralde
Ortiz

Directora General
del Instituto
Municipal de

Desarrollo

Administrativo e

Innovacién
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4.2.1 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

JEFATURA DEL
Z DEPARTAMENTO DE
INSTALACION DE RED DE VOZ Y DATOS. TELECOMUNICACIONES
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-DT-01 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO

Realizar la instalacion de red de voz y datos, para conectar equipos de coémputo a la
red municipal del H. Ayuntamiento de Benito Juarez.

2.0 ALCANCE

Diversas Dependencias Municipales y organismos descentralizados.
3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.
3.1.1 Autoriza la instalacion.

3.2 Secretaria(o).
3.2.1 Recibe oficio de solicitud.

3.3 Jefatura del Departamento de Telecomunicaciones.

3.3.1 Coordinary supervisar los trabajos de instalacién en las diversas dependencias del H.
Ayuntamiento de Benito Judrez.

3.3.2 elaborar la relacion del material necesario para la instalacién.

3.4 Técnico(a) en telecomunicaciones.
3.4.1 Llevar a cabo las instalaciones.

3.5 Operador(a) de asistencia telefénica.
3.5.1 Captura las conclusiones en el sistema.
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3.6 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.

3.6.1 Solicita instalacion.

3.6.2 Realizar adquisicion de material necesario para la instalacién.

4.0 DEFINICIONES
N/A

5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 Usuario de Elabora oficio solicitando la instalacién de una red
Dependencia, Unidad | de voz y datos.
Administrativa o Envia a la Direccion de Tecnologias de Informacion
Entidad Municipal. y Comunicacion.

2 Secretaria(o) Recibe el oficio de solicitud por parte de la

dependencia y lo registra en su sistema
denominado sistema de oficios.
Posteriormente se lo entrega al Director.

3 Direccién de Recibe el oficio de solicitud, autoriza la instalacién
Tecnologias de de una red de voz y datos.
Informaciény Lo entrega al Jefe de Departamento de
Comunicacién Telecomunicaciones para su seguimiento.

4 Jefatura del Recibe la solicitud y asigna al técnico que llevara a
Departamento de cabo el trabajo.
Telecomunicaciones

5 Técnico(a) en Se presenta en el area solicitante, realiza un

telecomunicaciones levantamiento del servicio, considerando el
material requeridc de acuerdo a las
especificaciones de las instalaciones fisicas y
equipos a enlazar.

Informa a la dependencia sobre el total de material

requerido.
6 Usuario de Procede a realizar la adquisicion del material
Dependencia, Unidad | solicitado.
Administrativa o Si se adquiere por requisicién, debera solicitar a la
Entidad Municipal. Direccion de Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion el oficio de levantamiento. Ir al paso
8

De lo contrario adquiere el material con recursos
propios. Ir al paso 9.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

7 Secretaria(a) Elabora el oficio de levantamiento del servicio.

Después de ser firmado por el Director de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién, envia
a la Dependencia, Unidad Administrativa o Entidad

Municipal.

8 Usuario de Informa al Técnico en telecomunicaciones cuando
Dependencia, Unidad | tenga disponible el material, para continuar con los
Administrativa o trabajos.

Entidad Municipal.
9 Técnico(a) en Se presenta en Ila Dependencia, Unidad

telecomunicaciones | Administrativa o Entidad Municipal, para llevar a
cabo los trabajos de instalacién y pruebas de su
funcionamiento.

Al finalizar, solicita al representante le firme la
Orden de servicio para dar por concluido el servicio.

Entrega la orden de servicio a la Operadora de
asistencia telefénica.

10 Operador(a) de Realiza la captura en el sistema denominado
asistencia telefonica. | sistema de control de servicios, con los datos finales
sobre la instalacion.

1 Fin de
Procedimiento.

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.2 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de
Informacion y Comunicacién.

7.0 REGISTROS

7.1 Oficio de solicitud de instalacién de red de voz y datos.

7.2 Oficio de levantamiento de servicio.

7.3 Orden de servicio.

7.4 DF-OMA-TI-DT-01 Diagrama de flujo del Procedimiento de Instalacién de red de voz y
datos.
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8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO
FECHA DE

REVISION | REVISION 5 , :
ANTERIOR | ACTUAL RAZONIDE A MODIEICACION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacion 15-MAR-2024
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
INSTALACION DE RED DE VOZ Y DATOS

€ODIGO: DF-OMA-TI-DT-01

EMISION: 15-MAR-2024

REVISION: 02

DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONES

ENTIDAD MUNICIPAL

DIRECCION DE
DEPENDENCIA, UNIDAD S NSTORIAERE JEFATURA DEL TECNICO[A) EN
ADMINISTRATIVA O SECRETARIA(O) INFORMACION Y DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONES
COMUNICACION TELECOMUNICACIONES

INICIO

Elabora oficio
solicitandcla
instalacidn deunared
de vozydateos.

Recibe slcficic de

Envia a Iz Direccion de sclicitud peor parta da
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DEPARTAMENTO DE TELECOMUNICACIONES

DEPENDENCIA, UNIDAD
ADMINISTRATIVA O TECNICO(A) EN

SECRETARIA(O)
ENTIDAD MUNICIPAL TELECOMUNICACIONES

OPERADOR(A) DE
ASISTENCIA TELEFONICA

Inferms sl Tecnicoen
telecomunicaciones que

Seprasents
para llevar acsbe lestrabajos

Despuesdefirmado envisz

Ia Cependencia, Unidad
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Al finalizar, solicita s!
representantalefirme iz
Orden de servicic paradar por
concluido el servicio.

Entrega lacrden desenvitic a
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Rezliza |2 captura en el
sistemsde controlde
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finales sobrela
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JEFATURA DEL
s DEPARTAMENTO DE
ASESORIA A USUARIOS. ST D
INFORMACION

REVISION: 02

CODIGO: P-OMA-TI-SI-01

EMISION: 15-MAR-2024

ELABORO REVISO

AR,

AUTORIZO

M@f\m

R | - e s

Ing. Irving Fernando Ing. Michael Moise
Enriquez Xool Taillon Vieyra
Jefe del Director
Departamento de De Tecnologias de
Sistemas de Informacién y
Informacién Comunicacién

Lic. hLora Viviana
Espinoza
Hernandez

Oficial Mayor

VALlna

Lic. Barbara
Jackeline Iturralde
Ortiz

Directora General
del Instituto
Municipal de

. Desarrollo

Administrativo e

Innovacién
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4.2.2 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

 DE TRAMITE Y SERVICIO

JEFATURA DEL
- DEPARTAMENTO DE
ASESORIA A USUARIOS SISTEMAS DE
INFORMACION
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-01 EMISION: 15-MAR-2024

1.0

2.0

3.0
3.1
3.1

3.2
3.21
33
3.3.1

3.4

OBJETIVO

Proporcionar asesoria a los usuarios para aclarar dudas respecto al uso de Sistemas
implementados por la Direccién de Tecnologias de Informacién.

ALCANCE

Todas las Dependencias y organismos descentralizados, que cuenten con sistemas
desarrollados por la Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.

RESPONSABILIDADES

Jefatura del Departamento de Sistemas de informacion
Coordinar y supervisar los trabajos de desarrollo de sistemas en las diversas
dependencias del H. Ayuntamiento de Benito Juarez.

Programador(a)
Asesorar correctamente al usuario.

Operador(a) de asistencia telefénica.
Atiende al usuario, levanta la orden de servicio y captura las conclusiones en el
sistema.

Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.

3.4.]1 Solicita asesoria.

4.0 DEFINICIONES

N/A
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5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de | Se comunica con la Operadora de asistencia
Dependencia, Unidad | telefénica para solicitar asesoria sobre el Sistema
Administrativa o | creado por el Departamento de Sistemas de
Entidad Municipal. Informacion.
2 Operador(a) de Recibe la llamada y pide al usuario proporcione
asistencia telefénica. | datos (Area donde labora y nombre completo) para
llenado de la hoja de servicio.
Lo captura en el Sistema de servicios.
Indica al usuario que en breve el Programador se
pondra en contacto para atender su solicitud.
Posteriormente entrega orden de servicio al Jefe
del Departamento de Sistemas.
3 Jefatura del Asigna al programador para realizar el servicio.
Departamento de
Sistemas de
informacion.
4 Programador(a) Recibe la orden de servicio y se comunica con el
usuario para atender la solicitud.
5 Usuario de Expone la situacion al Programador.
Dependencia, Unidad
Administrativa o
Entidad Municipal.
6 Programador(a) Dependiendo de la naturaleza de la solicitud,
brinda la atencién.
Si la solicitud puede ser atendida via telefénica, en
ese momento se brinda la asesoria. Ir al paso 8.
Si la solicitud requiere una visita técnica, este
programa visita, indicandole fecha y hora.
Atiende personalmente al usuario.
Finalizada la asesoria, completa los datos de la
orden de servicio y entrega al usuario para la firma
de satisfaccion y llenado de encuesta.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
74 Usuario de Califica el servicio.

Dependencia, Unidad
Administrativa o
Entidad Municipal.

8 Programador(a) Entrega la orden de servicio a la Operadora de
asistencia telefénica.
9 Operador(a) de Realiza la captura con los datos sobre la asesoria.
asistencia telefénica
10 Fin de

Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Normatividad de Informatica.

6.2 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo.

6.3 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacion de la Direccién de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Orden de servicio
7.2 DF-OMA-TI-SI-01 Diagrama de flujo del Procedimiento de Asesoria a usuarios.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION p - P FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL O LM A MOBIEICACION ACTUALIZACION
01 02 Actualizacidon 15-MAR-2024
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
ASESORIA A USUARIOS

CODIGO: DF-OMA-TI-SI-01

EMISION: 15-MAR-2024

REVISION: 02

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

USUARIO DE DEPENDENCIA, o JEFATURA DEL
PERADOR(A) DE
UNIDAD ADMINISTRATIVA O DEPARTAMENTO DE
sy ASISTENCIA TELEFONICA Freinap PROGRAMADOR(A)
INFORMACION
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
ASESORIA A USUARIOS

CODIGO: DF-OMA-TI-51-01

EMISION: 15-MAR-2024

REVISION: 02

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

DE INFORMACION
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OPERADOR(A) DE
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4.2, 3 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

- ADMINISTRATIVO

r JEFATURA DEL
MODIFICACION DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE
INFORMATICOS EN FUNCIONAMIENTO. SISTEMAS DE
INFORMACION
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-02 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO
Mantenimiento 6ptimo de las aplicaciones ya implementadas para cubrir las
necesidades de automatizacion de procesos factibles de hacerlo de las dependencias
del H. Ayuntamiento de Benito Juarez.

2.0 ALCANCE
Todas las Dependencias y organismos descentralizados, que cuenten con sistemas
desarrollados por la Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

3.1.1 Autoriza.

2.2 Secretaria(o)

3.2.1 Recibe el oficio de solicitud.

3.3 Jefatura del departamento de Sistemas de informacion

3.3.1 Asigna al programador analista.

3.4 Programador(a)

3.4.1 Dar mantenimiento a los sistemas.

3.5 Operador(a) de Asistencia Telefénica.

3.51 Atiende al usuario, levanta la orden de servicio y captura las conclusiones en el
sistema.

3.6 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Mumcnpa] u organlsmo
descentralizado.

3.6.1 Solicita la modificacién al sistema.
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4.0 DEFINICIONES

N/A

5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de Elabora y entrega oficio de solicitud de
Dependencia, Unidad | modificacion y lo envia a la Direccién de
Administrativa o Tecnologias de Informacién y Comunicacién.
Entidad Municipal
2 Secretaria(o) Recibe el oficio, lo sella, lo firma, especifica fecha y
hora en que recibe.
Captura los datos del oficio en el sistema de oficios.
(NUumero de oficio, fecha de elaboracién y entrega).
Lo entrega al Director de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion para su conocimiento.
3 Direccion de Recibe oficio, lo analiza y da indicaciones a la
Tecnologias de Secretaria para que turne Ila solicitud al
Informacion y Departamento de Sistemas de Informacioén.
Comunicacion
4 Secretaria(o) Entrega oficio en original al Jefe de Departamento
de Sistemas de Informacioén.
5 Jefatura del Asigna al Programador para atender la solicitud de
Departamento de modificacion de sistema.
Sistemas de
Informacion
6 Programador(a) Realiza la meodificacién desde su equipo de
computo.
Realiza pruebas en los procesos programados y
corrige errores detectados.
Posteriormente acude al drea solicitante a realizar
la reinstalacion del Sistema.
7 Usuario de Verifica que se hayan realizado las modificaciones
Dependencia, Unidad | de manera eficiente.
Administrativa o
Entidad Municipal
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
8 Programador(a) Entrega instaladores, manual técnico y el manual

del usuario para el uso del Sistema.

Llena la orden de servicio y la entrega al usuario
para la firma de satisfaccién y llenado de encuesta.
9 Operador(a) de Recibe los instaladores, manual técnico y el manual
asistencia telefénica. | del usuario para el uso del Sistema.

Realiza el llenado de la encuesta, la firma y regresa
nuevamente al Programador.

10 Programador(a) Entrega la orden de servicio debidamente
requisitada a la Operadora de Asistencia telefénica.

il Operador(a) de Realiza la captura con los datos de la orden de
asistencia telefénica. | servicio.

12 Secretaria(o). Captura en el Sistema que el oficio esta atendido.

Archiva el oficio.

13 Fin de
Procedimiento.

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Normatividad de Informatica.

6.2 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracion Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.3 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Orden de servicio
7.3 DF-OMA-TI-SI-02 Diagrama de flujo del Procedimiento de Modificacién de Sistemas
Informaticos en Funcionamiento.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
MODIFICACION DE SISTEMAS INFORMATICOS EN FUNCIONAMIENTO
CODIGOS: DF-OMA-TI-SI-02 EMISION: 15-MAR-2024 REVISION: 01
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
USUARIO DE DIRECCION DE JEFATURA DEL
DEPENDENCIA, UNIDAD
ADMINISTRATIVA O SECRETARIA(O) ﬁi::hiﬂ;?;’f DEPS?:::: AE:;: oe PROGRAMADOR(A)
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. JEFATURA DEL
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4.2.4 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

 ADMINISTRATIVO

: JEFATURA DEL
DESARROLLO DE SISTEMAS INFORMATICOS DEPARTAMENTO DE
NUEVOS. SISTEMAS DE
INFORMACION
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-03 EMISION: XX-XX-2024

1.0

3.0

54
3.1.1

32
3.2.1

55
531

3.4
3.4

3.5

351

OBIJETIVO

Creacion de software a la medida para cubrir las necesidades de automatizaciéon de
procesos factibles de hacerlo de las dependencias del H. Ayuntamiento de Benito
Juarez.

ALCANCE

Diversas Dependencias municipales y organismos descentralizados.

RESPONSABILIDADES

Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacion
Autoriza el desarrollo.

Jefatura del Departamento de Sistemas de Informacion
Asigna al programador analista.

Secretaria(o)
Recibe oficio de solicitud.

Programador(a)
Desarrolla el Sistema.

Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.
Solicita el Sistema.

3.5.2 Realiza las pruebas en sistema
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5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
! Usuario de : ; Elabora y entrega oficio de solicitud de desarrollo
Dependencia, Unidad . i o - : =
s s de un Sistema informatico y lo envia a la Direccién
ACMINISELNG o de Tecnologias de Informacién y Comunicacidén
Entidad Municipal. 9 Y :
2 Recibe el oficio, lo sella, lo firma, especifica fecha y
hora en gque recibe.
Secretaria(o) Captura los datos del oficio en el Sistema de oficios.
(Numero de oficio, fecha de elaboracién y entrega).
Lo entrega al Director de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion para su conocimiento
5 Dlrecc1on’de Recibe oficio, lo analiza y da indicaciones a la
Tecnologias de : s
2 Secretaria para que turne Ila solicitud al
Intarmacion y Departamento de Sistemas de Informacion
Comunicacioén P !
4 ; Entrega oficio en original al Jefe de Departamento
Secretaria(o) : =
de Sistemas de Informacion.
5 Jefatura del
Departamento de Asigna al programador analista que desarrollara el
Desarrollo de sistema.
Sistemas
6 Elabora el plan de trabajo.
Acude al drea solicitante para realizar un analisis de
las necesidades del sistema.
Desarrolla el Sistema en el tiempo establecido en el
Programador(a) :
Plan de trabajo.
Elabora manuales (Técnico y de Usuario).
Instala el Sistema en la Dependencia en un
ambiente de pruebas.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
7 Usuario de Realiza pruebas con el Sistema para verificar su
Dependencia, Unidad | correcto funcionamiento y que cumpla con las
Administrativa o necesidades, con el acompanamiento del
Entidad Municipal. Programador.
8 Si no detectan errores determina que el Sistema

estd listo, entrega el instalador y Manuales

correspondientes al Encargado de Sistemas o en su

caso al director del area,

Programador(a ; ‘o ;
9 (@) Sella de atendido el oficio de solitud y lo regresa a

la Secretaria(o) para ser Archivado.

De encontrarse errores, realiza las correcciones
correspondientes. Ir al paso 7.

9 Operador(a) de Realiza la captura con los datos de la Orden de
asistencia telefénica | servicio.

10
Secretaria(o) Archiva el oficio.

T Fin de
Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Normatividad de Informatica.

6.2 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracion Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.3 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacion de la Direcciéon de Tecnologias de Informacién
y Comunicacién.

7.0 REGISTROS

7.1 Orden de servicio.
7.2 Manuales (Técnico y de Usuario).
7.3 DF-OMA-TI-SI-03 Diagrama de flujo del Procedimiento de Desarrollo de Sistemas

informaticos nuevos.
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4.2.5 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
 ADMINISTRATIVO

JEFATURA DEL
DICTAMEN APLICADO A SISTEMAS DEPARTAMENTO DE
INFORMATICOS EN FUNCIONAMIENTO. SISTEMAS DE
INFORMACION
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-04 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO

Asegurar que el sistema externo cumple con lo establecido en la Normatividad de
informatica, asi como con las normas de calidad y eficiencia planteadas por la

Direccion solicitante, asi como ofrecer una respuesta rapida a los usuarios que solicitan
la implementacion del sistema.

2.0 ALCANCE

Diversas Dependencias municipales y organismos descentralizados.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacion

3.1.1 Firma el dictamen.

3.2 Jefatura del Departamento de Sistemas de informacién

3.2.1 Elabora dictamen técnico del sistema.

3.3 Secretaria(o)

3.3.1 Recibe el oficio y captura en el sistema.

3.4 Programador(a)

3.4.1 Realiza las pruebas y entrega informe.

3.5 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.

3.5.1 Solicita Dictamen Técnico.

4.0 DEFINICIONES
N/A
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5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de Elabora oficio de solicitud de dictamen anexando
Dependencia, Unidad | los instaladores y manuales del sistemay lo envia a
Administrativa o la Direccién de Tecnologias de Informacién y
Entidad Municipal. Comunicacion.
2 Recibe el oficio, lo sella, lo firma, especifica fecha y
hora en que recibe.
: Captura los datos del oficio en el sistema de oficios,
Secretaria(o) ’ e By
(numero de oficio, fecha de elaboracién y entrega).
Lo entrega al Director de Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para su conocimiento
D|reCC|on'de Recibe oficio, lo analiza y da indicaciones a la
Tecnologias de : e
= Secretaria para que turne la solicitud al
Informacion y g 5
R Departamento de Sistemas de Informacion.
Comunicacién
4 Jefatura del
departamento de : 2 .
Desariclloide Asigna al Programador que elaborara el dictamen.
Sistemas
5 Realiza el informe del Sistema.
Programador(a) Entrega informe al Jefe de Departamento de
Sistemas de Informacion.
6 Jefsturadal ;Iabora el dictamen y se lo entrega al Director para
Departamento de firma.
ISI?temas_c’ie Sella de atendido el oficio de solitud, y lo regresa a
RFEIAGC DI, la Secretaria para ser archivado.
7 Direccién de
Tecnologias de Firma el dictamen técnico y lo entrega a la
Informacion y Secretaria para envio.
Comunicacion
8 Entrega el dictamen a la Dependencia solicitante.
Secretaria(o) Captura en el sistema que el oficio esta atendido.
Archiva el oficio recibido y el dictamen técnico.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

9 Fin de
Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo.

6.2 MO-OMA-OM-TI-002 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion.

5.0 REGISTROS

7.1 Oficio de solicitud de instalaciéon de red de voz y datos.
7.2 Oficio de levantamiento de servicio.

7.3 Orden de servicio.
7.4 DF-OMA-TI-SI-04 Diagrama de flujo del Procedimiento de dictamen aplicado a

sistemas informaticos en funcionamiento.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION - ; FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacion 15-MAR-2024
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:

DICTAMEN APLICADO A SISTEMAS INFORMATICOS EN FUNCIONAMIENTO

CODIGO: DF-OMA-TI-SI-04 EMISION: 15-MAR-2024 REVISION: 02
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
USUARIO DE DIRECCION DE JEFATURA DEL
DEPENDENCIA, UNIDAD TECNOLOGIAS DE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVA O SECRETA'“A(D) INFORMACION Y SISTEMAS DE PROGRAMADOR(A]
ENTIDAD MUNICIPAL COMUNICACION INFORMACIGN
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Sellz de stendido el oficio
de solitud, y loregresaa
|z Secratzriz para ser
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4.2.6 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

 ADMINISTRATIVO

PROCEDIMIENTO DE CREACION DE JEFATURA DEL
CUENTAS DE CORREOS INSTITUCIONALES A | PERARTEMENTO DE
EMPLEADOS DEL AYUNTAMIENTO DE INFORMACION
BENITO JUAREZ.
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-05 EMISION: 15-MAR-2024
1.0 OBIJETIVO

3.0

3.1
311

3.2
321

33
331

3.4

Proporcionar a cada funcionario de las diferentes dependencias municipales que
conforman el H. Ayuntamiento de Benito Judrez, un correo electrénico institucional
con el fin de mantener una estrecha relacion entre el funcionario publico y la
comunidad benitojuarense.

ALCANCE

Diversas dependencias municipales y organismos descentralizados.

RESPONSABILIDADES

Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.
Autoriza.

Secretaria(o).
Recibe el oficio y captura en el sistema.

Administrador(a) de infraestructura Web.
Crea la cuenta de correo.

Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u orgamsmo
descentralizado.

3.4.1 Solicita la cuenta de correo.
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5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
i d g A
L gzu?srrlw?iencia Unidaz Elabora oficio de solicitud de cuenta de correo y lo
Adrl?ninistrativ,a 5 envia a la Direccién de Tecnologias de Informaciéon
Entidad Municipal. | Y S°Municacion.
2 Recibe el oficio, lo sella, lo firma, especifica fecha y
hora en que recibe.
Secretaria(o) Captura los datos del oficio en el sistema de oficios,
(ndmero de oficio, fecha de elaboracién y entrega).
Lo entrega al Director de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para su conocimiento.
3 Direcciod ; G ; P i
Tecncflfnf;jsede Recibe oficio, lo analiza y da indicaciones a la
lnformagién Secretaria para gue turne al administrador de
Comunicaciésr/w infraestructura web.
4 Sertetatifo) Entrega oficio en original al Administrador de
infraestructura web.
5 Lleva a cabo la creacion de la cuenta de correo.
Administrador(a) de Elabora oficio con los datos de la cuenta y entrega
S PAGSTRIEEL TS Weh al director para firma.
Sella de atendido el oficio de solitud, y lo regresa a
la Secretaria para ser archivado.
6 Direccidn de
Tecnologias de Firma el oficio y lo entrega al Administrador de
Informacioén y infraestructura Web para envio.
Comunicacién
74 Entrega personalmente el oficio con la cuenta y
Administrador(a) de contrasefa.
infraestructura Web
Entrega a la Secretaria el acuse para archivo.




CODIGO MP-OMA-TI-02
FECHA DE
@'& MUNICIPIO DE EMISION: 15/03/2024
& "% BENITO JUARE _
‘:;_-_—a-‘ QUINTANA ROO mmamms nn s e VERSION: 02
PAGINA: 57 DE B4

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
8 Captura en el sistema que el oficio esta atendido.

Sgulgldiialo) Archiva el oficio el oficio recibido y el oficio enviado

con la cuenta y contrasefa.

9 Fin de
Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracion de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracion Publica del Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo.

6.2 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Oficio de solicitud.

7.2 Oficio de respuesta con Cuenta de Correo.

7.3 DF-OMA-TI-SI-05 Diagrama de flujo del Procedimiento de creacién de cuentas de
correos institucionales a empleados del Ayuntamiento de Benito Juarez.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION 5 , ; FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL | RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacion 15-MAR-2024
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4.2.7 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

PUBLICACION DE INFORMACION JEFATURA DEL
GUBERNAMENTAL EN EL PORTAL g Rl
INSTITUCIONAL DEL AYUNTAMIENTO DE INFORMACION
BENITO JUAREZ.

REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-SI-06 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO
Mantener informada a la ciudadania benitojuarense por medio de publicaciones en
el portal institucional www.cancun.gob.mx, sobre las principales acciones que realiza
el gobierno e informar sobre campafas de descuentos o programas
gubernamentales de beneficio al publico en general.

2.0 ALCANCE
Diversas Dependencias municipales y organismos descentralizados.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.

311 Autoriza.

3.2 Secretaria(o).

3.2.1 Recibe el oficio y captura en el sistema.

3.3 Administrador(a) de infraestructura Web.

3.3.1 Realiza la publicacion en el portal institucional.

3.4 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo

descentralizado.

3.4.]1 Solicita la publicacion de informacién gubernamental
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4.0 DEFINICIONES

4] Informacion gubernamental. Toda la informacion oficial del H. Ayuntamiento de
Benito Judrez que general las dependencias municipales.

5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
! LSkEe : . de Elabora oficio de solicitud de publicacién y lo envia
Dependencia, Unidad ; i - =
e : a la Direccién de Tecnologias de Informacién y
Administrativa o i
Entidad Municipal. :
2 Recibe el oficio, lo sella, lo firma, especifica fecha y

hora en que recibe.

Secratarialo) Captura los datos del oficio en el sistema de oficios,

(numero de oficio, fecha de elaboracién y entrega).
Lo entrega al Director de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para su conocimiento.

3 Direccidon de
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion

Recibe oficio, lo analiza y da indicaciones a la
secretaria para que turne al administrador de
infraestructura web.

& : Entrega oficio en original al Administrador de
Secretaria(o) :
infraestructura web.
5 Lleva a cabo el disefio o la publicacién.

Administrador(a) de
infraestructura Web | Sella de atendido el oficio de solitud, y lo regresa a
la Secretaria para ser archivado.

6 Captura en el sistema que el oficio esta atendido.
Secretaria(o)

Archiva el oficio.

7 Fin de
Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracion de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracion Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.
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6.2 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Orden de servicio

7.2 DF-OMA-TI-SI-06 Diagrama de flujo del Procedimiento de publicacién de informacién
gubernamental en el portal institucional del ayuntamiento de Benito Judrez.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION > 2 : FECHA DE
ANTERIOR | AcTUAL | RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION ACTUALIZACION

01 02 ACTUALIZACION 15-MAR-2024
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PUBLICACION DE INFORMACION GUBERNAMENTAL EN EL PORTAL INSTITUCIONAL DEL

DIAGRANA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:

AYUNTAMIENTO DE BENITO JUAREZ

CODIGO: DF-OMA-TI-51-06

EMISION: 15-MAR-2024

REVISION: 02

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

DE INFORMACION

USUARIO DE
DEPENDENCIA, UNIDAD
ADMINISTRATIVA O
ENTIDAD MUNICIPAL

SECRETARIA(O)

DIRECCION DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION Y
COMUNICACION

ADMINISTRADOR(A) DE
INFRAESTRUCTURA WEB

INICIO

Elaborz oficicde

solicitud de publicacién
de informacicn enel
portzl ylo enviz.

Recibe eloficio, lo s2lis, lo
firmsa, especificafechayhora
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indicacionesalaSecretariapara
que turne 3l sdministrador de

cenocimianta.

Y
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¥
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REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-O1 EMISION: 15-MAR-2024

ELABORO REVISO AUTORIZO VALloh

g e pPO.
m Nyq\riSD\M’
C. Fredy Chiguil Ing. Michael Moise Lic. Nﬂ'i)r? Viviana Lic. Barbara
Palafox Taillon Vieyra Espinoza Jackeline Iturralde
Hernandez Ortiz
Jefe del Director Oficial Mayor Directora General
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Comunicacién ~ Desarrollo
Administrativo e
Innovacién

e P




CODIGO MP-OMA-TI-02
FECHA DE
“ MUNICIPIO DE EMISION: 15/03/2024
BENITO JUAREZ
% QUINTANAROO 'L_....-__ VERSION: 02
PAGINA: 65 DE 84

4.2.8 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

- ADMINISTRATIVO

e JEFATURA DEL
INSTALACION DE HARDWARE O DEPARTAMENTO DE
SOFTWARE. SOPORTE TECNICO

REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-02 EMISION: 15-MAR-2024

1.0

2.0

3.0

3.1
1.1

5.2
3.2.1
&5
3.5

3.4

OBIJETIVO

Proporcionar el servicio de instalacién de sistemas y/o programas especificos
solicitados por las diferentes Dependencias del H. Ayuntamiento de Benito Juarez.
ALCANCE

Diversas dependencias municipales y organismos descentralizados.
RESPONSABILIDADES

Jefatura del Departamento de Mantenimiento y Soporte Técnico.

Asigna al técnico.

Operador(a) de asistencia telefénica.

Atiende al usuario, levanta la orden de servicio y captura las conclusiones en el

sistema.

Técnico(a) en Soporte.
Realizar la instalacién.

Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.

3.4.1 Solicita la instalacion del software.
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4.1 DTIC. Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 Usuario de
Depe'n.dencl.a, Hilngs Solicita la instalacién del software o hardware.
Administrativa o
Entidad Municipal.

2 Recibe la llamada del usuario en donde solicitan la

instalacion de software o hardware.

Operador(a) de

asistencia telefénica Llena hoja de servicio y realiza la captura en el
Sistema de control de servicios, posteriormente le
entrega la orden de servicio al técnico.

3 Jefatura del
departamento de : e

e Asigna al técnico.
mantenimiento y
soporte técnico

4 Recibe la solicitud.

Si es necesario traer el equipo, el técnico acude al

area, trae el equipo y realiza la instalacién.
Técnico(a) en Soporte Pe no ‘s’er necelsario traer el equipo realiza la

instalacién en el area.

Llena la orden de servicio.

Entrega la orden de servicio al usuario para la firma

de satisfaccién y llenado de encuesta.

5 Usuario de : i
Dependencia, Unidad Firma y llena encuesta de la Orden de servicio.
Administrativa o Entrega al Técnico.

Entidad Municipal.

6 Entrega la hoja de servicio a la Operadora de
Técnico(a) en Soporte | asistencia telefénica, dando por terminada su

participacion.

7 Operador(a) de Realiza la captura con los datos finales sobre la
asistencia telefénica | instalacién.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
8 Fin de
Procedimiento
6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO
6.1 Reglamento Interno de la Oficialia Mayor
6.2 Normatividad de Informatica.
6.3 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.
6.4 MO-OMA-OM-TI-002 Manual de Organizacion de la Direccion de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion.
7.0 REGISTROS
7.1 Orden de servicio
7.2 DF-OMA-TI-ST-01 Diagrama de flujo del Procedimiento de Actualizacion del

Procedimiento de Instalacion de hardware o software en las diferentes
Dependencias, Unidades Administrativas, Entidades Municipales y organismos
descentralizados.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION
ANTERIOR | ACTUAL ACTUALIZACION

RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION EECHADE

01 02 Actualizaciéon 15-MAR-2024
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DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO

USUARIO DE DEPENDENCIA,
UNIDAD ADMINISTRATIVA O
ENTIDAD MUNICIPAL

OPERADOR(A) DE ASISTENCIA

TELEFONICA

JEFATURA DEL
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4.2.9 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

JEFATURA DEL
DEPARTAMENTO DE
ASISTENCIA A USUARIOS piridhispi
INFORMACION
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-02 EMISION: XX-XX-2024
1.0 OBIETIVO
Proporcionar asesoria a los usuarios respecto al uso, configuracién, instalaciéon de
programas y/o hardware o asesoria técnica para realizar alguna adquisicién de
equipo de coOmputo o software
2.0 ALCANCE
Todas las dependencias municipales y organismos descentralizados.
3.0 RESPONSABILIDADES
3.1 Operador(a) de asistencia telefénica
3.1.1 Atiende al usuario, levanta la orden de servicio y captura las conclusiones en el
sistema.
3.2 Técnico(a) en Soporte
3.2.1 Asesorar correctamente al usuario.
3.3 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.
3.3.1 Solicita Asesoramiento.

4.0 DEFINICIONES

N/A
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5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de
Dependencia, Unidad | Solicita la asesoria.
Administrativa,
Entidad Municipal.
2 Operador(a) de Recibe la llamada del usuario en donde solicitan
asistencia telefénica una asesoria.
Llena una orden de servicio y realiza |la captura en
el sistema de control de servicios, posteriormente le
entrega la orden de servicio.
3 Técnico(A) en Recibe solicitud y se comunica con el solicitante de
Soporte la asesoria.
Si la asesoria es via telefénica, en ese momento lo
atiende el técnico, terminando el servicio.
Si no se puede dar solucién via telefénica el técnico
acude al area.
Se realiza la asesoria correspondiente y le entrega
la orden de servicio al usuario para la firma de
satisfaccion y llenado de encuesta.
4 Usuario de Califica el servicio.
Eg&igiigigi;uomdad Entrega Orden al Técnico.
Entidad Municipal
5 Técnico(a) en Soporte | Entrega la hoja de servicio a la Operadora de
asistencia telefénica, dando por terminada su
participacion.
6 Operador(A) de Realiza la captura con los datos finales sobre la
asistencia telefénica | asesoria.
74 Fin de
Procedimiento
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6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo.

6.2 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Orden de servicio

7.2 DF-OMA-TI-ST-02 Diagrama de flujo del Procedimiento de asistencia a usuarios de las
diferentes dependencias, unidades administrativas, entidades municipales y
organismos descentralizados.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION : = : FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL R ODIRICACION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacién 15-MAR-2024
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ASISTENCIA A USUARIOS

CODIGO: DF-OMA-TI-ST-02

REVISION: 02

EMISION: 15-MAR-2024

DEPARTAMENTO

DE SOPORTE TECNICO

USUARIO DE DEPENDENCIA,
UNIDAD ADMINISTRATIVA O
ENTIDAD MUNICIPAL

OPERADOR(A) DE
ASISTENCIA TELEFONICA

TECNICO EN SISTEMAS

Solicita la asesoria.

Recibe Izllamadsdeal
usuarioen donde
solicitan una 2sesona.

v

Llens ordende servicioy
realizalscaspturaenel
sistemade controlde

Recibe solicitud v secomunica con &l
> sclicitantede s 3sascria.

servicios, poneriorments le
entraga |z orden de servicio.

Califica el servicio y

cPuede ser
ia telefonical

Acude al drea. I

terminando el servicio.

Atiende sl Ususrio,

.

[ Y

entrega Orden.

Rezliza Iz asesoria
correspondientey le
entregs Iz orden de
zervicio alusuario parz
I3 firma de satisfaccidn
v llenado deencussta.

Entregs Ishojade
servicioa la

Realiza la =pturacen

Operadora,

los datesfinslessobra
|z azesoria.

A




IR

Notondad-

C. Fredy Chiguil
Palafox

Jefe del
departamento de
Soporte Técnico

Ing. Michael Moise
Taillon Vieyra

Director
De Tecnologias de
Informacién y
Comunicacién

Lic. Nora Viviana
Espinoza
Hernandez

Oficial Mayor

CODIGO MP-OMA-TI-02
."."‘ MUNICIPIO DE FE;TSTC’?NE: 15/03/2024
BENITO JUARE _
\---‘-" QUINTANA ROO ammmemsansmmmmee VERSION: 02
PAGINA: 74 DE 84
JEFATURA DEL
ELABORACION DE DIAGNOSTICO TECNICO. DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-03 EMISION: 15-MAR-2024
ELABORO REVISO AUTORIZO VALIDA

& =503

Lic. Barbara
Jackeline Iturralde
Ortiz

Directora General
del Instituto
Municipal de

' Desarrollo

Administrativo e

Innovacién

5.4 | BN B e S |




CODIGO MP-OMA-TI-02
FECHA DE
m MUNICIPIO DE EMISION: 15/03/2024
—. . BENITO JUAREZ
% QUINTANA ROO s v VERSION: 02
PAGINA: 75 DE 84

4.2.10 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

JEFATURA DEL
ELABORACION DE DIAGNOSTICO TECNICO. DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-03 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO

Proporcionar un Diagnéstico Técnico sobre el estado en que se encuentra su equipo
de cémputo para poder asi llevar a cabo la baja, reubicacién, o compra de un
dispositivo o componente para el bien patrimonial.

2.0 ALCANCE
Todas las dependencias municipales y organismos descentralizados.

3.0 RESPONSABILIDADES

31 Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon
3.11 Firma el Diagnostico Técnico.

3.2 Jefatura del Departamento de Soporte Técnico
3.21 Revisar el Diagnostico y da su visto bueno

3.3  Operadora de asistencia telefénica
3.3.1 Atiende al usuario, levanta la orden de servicio y captura las conclusiones en el
sistema, elabora y entrega diagnéstico.

3.4 Técnico(a) en Soporte
3.41 Revisar el dispositivo o componente para diagnosticar.

3.5 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa o Entidad Municipal
3.51 Solicita el diagnhostico de un equipo

4.0 DEFINICIONES
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4.1 Diagnostico Técnico. Documento en el cual se plasma el estado operativo en que se
encuentra un equipo de cémputo o componente del mismo, el cual servira para
realizar una baja ante patrimonio municipal o reasignar a otra area en caso de que la
direccién resguardante ya no desee contar con el mismo.

5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de
Dependencia, Unidad | Solicita mediante oficio el diagnostico de un
Administrativa o | equipo.
Entidad Municipal
2 Operador(a) de | Recibe el equipo para diagnosticar.
asistencia telefdonica : = ;
Llena una hoja de servicio y realiza la captura en el
sistema, posteriormente le entrega la orden de
servicio al técnico junto con el equipo de cémputo.
3 Técnico(a) en soporte | Recibe el equipo a diagnosticar.
Revisa el equipo e informa a la operadora de
asistencia telefénica lo que incluira en el
diagnostico.
4 Operador(A) de Elabora el diagnostico técnico y se lo entrega al Jefe
asistencia telefénica. | de departamento para su visto bueno.
5 Jefatura del Firma el diagnéstico de visto bueno y se lo pasa al
Departamento de Director para su firma.
Soporte técnico
6 Direccion de Firma el diagndstico y se lo entrega a la operadora
Tecnologias de de asistencia telefénica para entregarlo.
Informacion y
Comunicaciéon
7 Operador(a) de Entrega al usuario el diagnostico junto con el
asistencia telefénica. | equipo y captura en el sistema las conclusiones.
8 Usuario de
Dependencia, Unidad | Recibe equipo.
Administrativa o
Entidad Municipal
9 Fin de
Procedimiento
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6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién PuUblica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.
6.2 MO-OMA-TI-02 Manual de Organizacion de la Direccion de Tecnologias de Informacion

y Comunicacion.

7.0 REGISTROS

7.1 Diagnostico técnico
7.2 Orden de servicio
7.3 DF-OMA-TI-ST-03 Diagrama de flujo del Procedimiento de elaboracién de diagnéstico

técnico.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION : 2 s FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL RAZON D U A O D A ION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacion 15-MAR-2024
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
ELABORACION DE DIAGNOSTICO TECNICO

DEPENDENCIA, UNIDAD
ADMINISTRATIVA O
ENTIDAD MUNICIPAL

ASISTENCIA
TELEFONICA

SISTEMAS

SOPORTE TECNICO

CODIGO: DF-OMA-TI-ST-03 EMISION: 15-MAR-2024 REVISION: 02
DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO
USUARIO DE I DIRECCION DE
OPERADOR(A) DE TECNICO(A) EN JEFATURA DEL TECNOLOGIAS DE
DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y

COMUNICACION
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JEFATURA DEL

ELABORACION DE DICTAMEN TECNICO. DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-04 EMISION: 15-MAR-2024
ELABORO REVISO AUTORIZO VALI&
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4.2.11 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

 ADMINISTRATIVO

JEFATURA DEL
ELABORACION DE DICTAMEN TECNICO. DEPARTAMENTO DE
SOPORTE TECNICO
REVISION: 02 CODIGO: P-OMA-TI-ST-04 EMISION: 15-MAR-2024

1.0 OBIJETIVO

Proporcionar un Dictamen Técnico para que las diversas dependencias municipales
puedan adquirir equipo de cémputo o refacciones a través de una requisicién de
compra.

2.0 ALCANCE

Todas las dependencias municipales y organismos descentralizados.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién
311 Firma el dictamen Técnico.

3.2 Jefatura del Departamento de Soporte Técnico
3.2.1 Da el visto bueno al dictamen técnico.

3.3 Operador(a) de asistencia telefénica
3.3.1 Atiende al usuario, elabora y entrega el dictamen técnico.

3.4 Usuario de Dependencia, Unidad Administrativa, Entidad Municipal u organismo
descentralizado.
3.4.1 Solicita dictamen mediante copia de requisicién.

4.0 DEFINICIONES
4.1 Dictamen Técnico. Documento en el cual se plasman las caracteristicas con las que

deberan cumplir los accesorios y/o equipo de computo que deseen adquirir las
diversas Dependencias municipales, de acuerdo a la Normatividad Informatica.



CODIGO MP-OMA-TI-02
FECHA DE
é" MUNICIPIO DE EMISION: 15/03/2024
= = BENITO JUARE
\-T,_‘.i_'-‘- QUINTANA ROO mmmmmssns mmes VERSION: 02
5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Usuario de | Solicita el dictamen técnico mediante copia de
Dependencia, Unidad | requisicion de compra.
Administrativa o)
Entidad Municipal.
2 Operador(a) de Recibe requisicion para dictaminar.

asistencia telefénica : s 3
Revisa que cumpla con las especificaciones

normativas y elabora el dictamen.

Una vez elaborado el dictamen y se lo entrega al
jefe de departamento para su visto bueno.

De lo contrario se devuelve al usuario. Ir al paso 1.

3 Jefatura del Firma el dictamen técnico de visto bueno y se lo
Departamento de pasa al director para su firma.
Soporte Técnico

4 Director(a) de Firma el Dictamen y se lo entrega a la Operador de
Tecnologias de asistencia telefénica para entregarlo.

Informacion y
Comunicacién

5 Operador(a) de Entrega al usuario el dictamen.
asistencia telefdnica
6 Usuario de Solicita el dictamen técnico mediante copia de

Dependencia, Unidad | requisicion de compra.
Administrativa o
Entidad Municipal.
7/ Fin de
Procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamientos para la elaboracién de los Manuales de Organizacion y Procedimientos
de la Administracion Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.2 MO-OMA-OM-TI-002 Manual de Organizacién de la Direccién de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion.




cODIGO MP-OMA-TI-02

FECHA DE
6'& MUNICIPIO DE EMISLI\ON: 15/03/2024

* BENITO jUAREZ

"-—-“‘q" QUINTANA ROO ammmemssas VERSION: 02

7.0 REGISTROS
7.1 Dictamen técnico

7.2 Orden de servicio
7.3 DF-OMA-TI-ST-04 Diagrama de flujo del Procedimiento de Asesoria a usuarios

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION . = : FECHA DE
ANTERIOR | ACTUAL RAZONIDEICAMULTIMAMODIEICACION ACTUALIZACION

01 02 Actualizacion. 15-MAR-2024
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