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AOP- Proceso de administraciéon de la operacién

Mecanismos de operacién de TIC

Procedimientos de los servicios de TIC.

Procedimiento Alta de servicios de Internet, Redes y Correo Electrénico

1.- El area usuaria detecta necesidad, genera oficio dirigido a la Direccién de Informatica y lo entrega al asistente de la
Direccion.

2.- El asistente de la Direccién de Informatica genera orden de trabajo en el Sistema de Control de Oficios y entrega oficio
al Subdirector de Informatica y Comunicaciones.

3.- El Subdirector de Informatica y Comunicaciones atiende requerimiento e imprime papeleta de solucién y la entrega al

usuario para su firma, una vez firmada la papeleta genera y envia oficio de respuesta al asistente de la Direccion; asi
mismo entrega oficio original y papeleta de solucién.

4.- El asistente de la Direccion de Informatica tramita oficio, lo entrega al &rea usuaria para su sello y firma de conformidad,
y cierra orden de trabajo en el Sistema de Control de Oficios.

Diagrama Alta de servicios de Internet, Redes y Correo Electrénico
AREA USUARIA ASISTENTE DE LA'DIRECCION DE | SUBDIRECTOR DE INFORMATICA Y
INFORMATICA COMUNICACIONES

1. DETECTA NECESIDAD DE
SERVICIO DE TIC.

3. RECIBE OFICIO.

2. GENERA OFICIO Y LO
ENTREGA AL AREA DE
INFORMATICA.

8. FIRMA DE CONFORMIDAD

PAPELETA DE SOLUCION Y LA
DEVUELVE AL SUBDIRECTOR
DE INFORMATICA Y
COMUNICACIONES.

4. ABRE UNA O.T. EN EL
SISTEMA DE CONTROL DE
OFICIOS PARA ANOTAR LOS
REQUERIMIENTOS DEL
SERVICIO.

5. ENTREGA EL OFICIO AL
SUBDIRECTOR DE
INFORMATICA Y
COMUNICACIONES.

6. ATIENDE REQUERIMIENTO E
IMPRIME PAPELETA DE
SOLUCION.

7. ENTREGA PAPELETA DE
SOLUCION AL USUARIO PARA
SU FIRMA,

12. SELLA Y FIRMA OFICIO DE
ACUSE DE CONFORMIDAD Y LO
REGRESA AL ASISTENTE DE
INFORMATICA.

11. TRAMITA EL OFICIO DE
RESPUESTA DEL SERVICIO
OTORGADO Y LO ENTREGA AL
AREA USUARIA.

13. CIERRA O.T EN EL SISTEMA

DE CONTROL DE OFICIOS.

9. GENERA OFICIO DE
RESPUESTA Y LO ENVIA POR
CORREO AL ASISTENTE DE
INFORMATICA.

10. ENTREGA OFICIO ORIGINAL
Y PAPELETA DE SOLUCION AL
ASISTENTE DE INFORMATICA
PARA SU TRAMITE.
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Procedimiento para reportar incidentes a través de la Mesa de Ayuda (CAU)

1. Actualmente se cuenta con un punto de contacto denominado Centro de Atencion a Usuarios (CAU); por lo tanto si
se presenta un mal funcionamiento o falla en algun equipo propiedad del INAES o algun equipo en arrendamiento,
debera reportarlo al agente del CAU al teléfono 26364100 ext. 5000 quién es responsable de recibir las demandas
de los usuarios, y registrarlas en el Sistema de Mesa de Ayuda, generando Ordenes de Trabajo (ODT), y darles
seguimiento hasta su total resolucion.

2. El tiempo de atencion a una llamada por parte del agente del CAU, no debera de exceder 5 minutos, de lo
contrario deberd escalar la llamada a la Subdireccién correspondiente de la Direccion de Informatica o a los
prestadores de servicios para su total atencién.

3. En todo momento el CAU brindara el seguimiento al 100% de los incidentes turnados y supervisara la atencién y
solucion de los mismos dentro los tiempos de respuesta de acuerdo a los niveles de servicio.

Es importante mencionar que si el usuario es visitado por un técnico y no se encuentra en su lugar, tendra hasta 3
oportunidades de visita y se deberan ejecutar las siguientes acciones:

Visita del técnico (1ra., 2da., y 3ra. Vez).
. En la 1ra. y 2da. visita en que no se encuentre disponible el usuario:

El técnico solicitara a alguin usuario vecino programar la siguiente visita para la atencién del servicio y solicitara firme la
ODT por ausencia del mismo, con lo que se cambiara del estatus abierto a en espera, en el cual no correra el tiempo de
atencion.

. En la 3ra. visita del técnico:

De no encontrarse nuevamente el usuario, el ingeniero procedera a cancelar la orden de trabajo, motivo por el cual el
usuario tendra que reportar nuevamente su incidente.

Es importante mencionar que si la orden pertenece a cualquier persona de la Direccién General o a algun directivo, debera
darse el seguimiento que sea necesario sin importar el nimero de visitas que realice el técnico.

El personal del CAU debera solucionar y/o dar seguimiento a los problemas reportados por los usuarios bajo el siguiente
esquema de escalonamiento:

ESCALONAMIENTO
Nivel 1 (CAU).
Resolver los problemas via telefonica.
Nivel 2 (INGENIEROS EN SITIQ).
Cuando no se puede resolver via telefonica, asignara a un técnico para la solucién del problema.
Nivel 3 (SUPERIOR jerarquico).
Cuando el técnico no puede resolver el problema, debera consultar con su superior y en su caso, delegarle el
problema para su solucién.
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Diagrama para reportar incidentes a través de la Mesa de Ayuda (CAU)
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Procedimiento para Aprovisionamiento de bienes informaticos a través de Oficio

1.- El area usuaria detecta la necesidad, genera oficio dirigido a la Direccion de Informatica y lo entrega al asistente de la
Direccién.

2.- El asistente de la Direccion genera orden de trabajo en el Sistema de Control de Oficios y entrega oficio al Subdirector
de Soporte Técnico.

3.- La Subdireccion de Soporte Técnico atiende requerimiento, imprime papeleta de solucién y la entrega al usuario para su
firma.

4.- El Subdirector de Soporte Técnico genera y envia oficio de respuesta al asistente de la Direccion de Informatica; asi
mismo entrega oficio original y papeleta de solucion.
5.- El asistente de la Direccion tramita oficio, lo entrega al area usuaria para su sello y firma de conformidad, y cierra orden
de trabajo en el Sistema de Control de Oficios.
Diagrama para Aprovisionamiento de bienes informaticos a través de Oficio

AREA USUARIA |  ASISTENTE DE INFORMATICA | AREA DE SOPORTE TECNICO

?

1. DETECTA NECESIDAD DE
SERVICIO DE TIC.

3. RECIBE OFICIO.

2. GENERA OFICIO Y LO
ENTREGA AL AREA DE
INFORMATICA.

4. ABRE UNA O.T. EN EL
SISTEMA PARADOX PARA
ANOTAR LOS REQUERIMIENTOS 6. ATIENDE REQUERIMIENTO E

DEL SERVICIO. IMPRIME PAPELETA DE
SOLUCION.

5. ENTREGA EL OFICIO AL

SUBDIRECTOR SOPORTE 7. ENTREGA PAPELETA DE

TECNICO. SOLUCION AL USUARIO PARA
SU FIRMA.

8. FIRMA DE CONFORMIDAD
PAPELETA DE SOLUCION Y LA
DEVUELVE.

9. GENERA OFICIO DE
RESPUESTA Y LO ENVIA POR
CORREO AL ASISTENTE DE
11. TRAMITA EL OFICIO DE INFORMATICA.
RESPUESTA DEL SERVICIO
12. SELLA Y FIRMA OFICIO DE OTORGADO Y LO ENTREGA AL
ACUSE DE CONFORMIDAD Y LO AREA USUARIA. 10. ENTREGA OFICIO Y
REGRESA AL ASISTENTE DE PAPELETA DE SOLUCION AL

INFORMATICA. ASISTENTE DE INFORMATICA

13. CIERRA O.T EN EL SISTEMA PARA SU TRAMITE.
PARADOX.
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Procedimiento para Publicaciones Web o en la Intranet

Solicitud por oficio.

Solicitud por correo.

1.- El area usuaria detecta necesidad y genera oficio dirigido
a la Direccion de informatica y lo entrega al asistente de la
Direccion.

2.- El asistente de la Direccion genera orden de trabajo en
el Sistema de Control de Oficios y entrega oficio al
Subdirector de Servicios de Internet y Revisién Interna.

3.- El Subdirector de Servicios de Internet y Revision Interna
atiende requerimiento, genera y envia oficio de respuesta al
asistente de la Direccion de Informatica.

4.- El asistente de la Direccion tramita oficio, lo entrega al
area usuaria para su sello y firma de conformidad, y cierra
orden de trabajo en el Sistema de Control de Oficios.

1.- El area usuaria detecta la necesidad, genera formato de
solicitud y lo envia al Subdirector de Servicios de Internet y
Revision Interna.

2.- La Subdireccién de Servicios de Internet y Revision
Interna atiende el requerimiento y entrega al area usuaria el
formato de solicitud para su firma de conformidad.

3.- El 4rea usuaria firma formato de solicitud.

4.- La Subdireccién de Servicios de Internet y Revision
Interna entrega el formato de solicitud firmado al Asistente
de la Direccion para archivar en el expediente.

Diagrama para Publicaciones Web o en la Intranet solicitud por oficio.

AREA USUARIA

ASISTENTE DE LA'DIRECCION DE
INFORMATICA

SUBDIRECCION DE SERVICIOS DE
INTERNET Y REVISION INTERNA

?

1. DETECTA REQUERIMIENTO
DE SERVICIO DE TIC.

2. GENERA OFICIO Y LO
ENTREGA AL AREA DE
INFORMATICA.
SERVICIO.

3. RECIBE OFICIO.

4. ABRE UNA O.T. ENEL
SISTEMA DE CONTROL DE
OFICIOS PARA ANOTAR LOS
REQUERIMIENTOS DEL

6. ATIENDE REQUERIMIENTO.

5. ENTREGA EL OFICIO A LA

SUBDIRECCION DE SERVICIOS
DE INTERNET Y REVISION

INTERNA.

7. GENERA OFICIO DE
RESPUESTA Y LO ENVIA POR
CORREO AL ASISTENTE DE LA
DIRECCION DE INFORMATICA.

8. TRAMITA EL OFICIO DE

RESPUESTA DEL SERVICIO
OTORGADO Y LO ENTREGA AL

9. SELLA Y FIRMA ACUSE DE
CONFORMIDAD Y LO REGRESA
AL ASISTENTEDE LA
DIRECCION DE INFORMATICA.

AREA USUARIA.

OFICIOS.

10. CIERRA O.T EN EL
SISTEMADE CONTROL DE
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Diagrama para Publicaciones Web o en la Intranet solicitud por correo.

AREA USUARIA AREA DE SERVICIOS DE INTERNET Y

REVISION INTERNA

1. DETECTA NECESIDAD DE

3. ATIENDE REQUERIMIENTO.
SERVICIO DE TIC.

2. GENERA FORMATO DE
SOLICITUD Y LO ENVIA POR
CORREO A LA SUBDIRECCION
DE SERVICIOS DE INTERNET Y

REVISION INTERNA. 4. ENTREGA FORMATO DE

SOLICITUD AL AREA USUARIA
PARA SU FIRMA.

5. FIRMA DE CONFORMIDAD
FORMATO DE SOLICITUD Y LA
DEVUELVE.

6. ARCHIVA FORMATO DE

SOLICITUD FIRMADO POR EL
USUARIO.
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Procedimiento para el servicio de Videoconferencias y Aplicaciones

1.- El area usuaria detecta la necesidad, genera oficio dirigido a la Direccion de Informatica y lo entrega a la asistente del
Direccion.

2.- El asistente de la Direccion de Informatica genera orden de trabajo en el Sistema de Control de Oficios y entrega oficio a
la Subdireccion de area correspondiente.

3.- La Subdireccion correspondiente atiende el requerimiento, genera y envia oficio de respuesta al asistente de la
Direccion de Informatica.

4.- El asistente de la Direccion tramita oficio, lo entrega al area usuaria para su sello y firma de conformidad y cierra orden
de trabajo en el Sistema de Control de Oficios.

Diagrama para el servicio de Videoconferencias y Aplicaciones

AREA DE SOPORTE TECNICO
YIO
AREA DE APLICACIONES
(SISTEMAS)

AREA USUARIA ASISTENTE DE INFORMATICA

1. DETECTA REQUERIMIENTO S-RECIBE OFIGIO.

DE SERVICIO DE TIC.

4. ABRE UNA O.T.EN EL
2. GENERA OFICIO Y LO SISTEMA DE CONTROL DE

ENTREGA A LA DIRECCION DE OFICIOS PARA ANOTAR LOS
INFORMATICA. REQUERIMIENTOS DEL

6. ATIENDE REQUERIMIENTO.
SERVICIO.

5. ENTREGA EL OFICIO LA
7. GENERA OFICIO DE

RESPUESTA Y LO ENVIA POR
CORREO AL ASISTENTE DE LA
DIRECCION DE INFORMATICA.

8. TRAMITA EL OFICIO DE
RESPUESTA DEL SERVICIO
9. SELLA Y FIRMA ACUSE DE OTORGADO Y LO ENTREGA AL
CONFORMIDAD Y LO REGRESA AREA USUARIA.
AL ASISTENTE DE LA

DIRECCION DE INFORMATICA.

10. CIERRA O.T EN EL SISTEMA
DE CONTROL DE OFICIOS.
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