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I-. PRESENTACION

La Administracion Publica Federal, tiene que ser eficaz y eficiente, acorde a la
vision y estrategia del gobierno a través del Plan Nacional de Desarrollo, el
Programa Sectorial de Desarrollo Social 2013 - 2018, y en cumplimiento del
articulo 19 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal y su Ultima
reforma publicada DOF 26-12-2013, es necesario tener actualizados los
Manuales de Procedimientos buscando los mecanismos de autoevaluacion que
permitan mejorar el desempefio y la calidad de los servicios que proporciona el

Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias.

Es por ello, que la actual administracion, inicio los trabajos para la actualizacién
y/o elaboracion de los Manuales de Procedimientos de la Entidad, para que
sean documentos administrativos que orienten la operacion de la estructura
organizacional, siendo su finalidad lograr una mayor eficiencia y que exista una
optimizacion de los recursos; debera existir una coordinacién de acciones y

esfuerzos para el logro de los objetivos y metas institucionales.

Este documento esta encaminado a orientar el quehacer de los servidores
publicos que integran esta Entidad, para que conozcan su funcionamiento,
organizacion, responsabilidades y actividades, siendo un documento normativo

y de consulta, el cual debera permanecer en los centros de trabajo.
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Il.- OBJETIVO DEL MANUAL

Mejorar la calidad y eficiencia de las actividades que realiza el Departamento de
Estadistica e Informatica del Fondo Nacional para el Fomento de las
Artesanias, a través de la homologacion y estandarizaciéon de sus métodos y
procedimientos de trabajo, mediante acciones légicas que permitan atender con

eficacia y honestidad a los artesanos.
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lll.- MAPA DE PROCESOS DE ALTO NIVEL
Comunicacion con el Artesano
Demanda de
Apoyos
Economicos y Solicitud Proyecto Entrega | | Entrega || Entrega
Capacitacion de Apoyo Aprobado de Apoyos de Constancias de Premios
Artesanos
Beneficiarios
G Capacitacion
Apoyos ala Adqu‘;zlcion Apoyos ala Salud - Integraly C?i:c:: :s
Produccion ; Comercializacién || Ocupacional Asistencia
PROCESOS Artesanias Técnica Popular
SUSTANTIVOS
PROCESOS Recursos ii?gﬁ;i{%iie Recursos Recursos Auditoria
Ay : T :
ADJETIVOS Financieros Comiinicacion Humanos Materiales ransparencia

IV.- RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Procedimientos:

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informéaticos en el FONART;

Administracion de la Mesa de Servicios; y
Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART.
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NOMBRE

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el FONART.

OBIJETIVO

Salvaguardar la informacion y los codigos fuente de los sistemas institucionales del
FONART, para estar en condiciones de restaurar los servicios de informacion de la
Institucion en caso de emergencia y/o desastre, mediante el almacenamiento de la
misma en dispositivos de seguridad que faciliten la permanencia de la misma vy

garanticen la continuidad de los sistemas informaticos.

ALCANCE

Personas que afecta:

Al personal responsable del proceso y del programa de continuidad de servicios de TIC'S
adscrito al Departamento de Estadistica e Informatica y a los responsables de operar los

sistemas informaticos en cada Unidad Administrativa en el FONART.

Areas que afecta:

Direccion de Administracion y Finanzas, Departamento de Estadistica e Informatica y
Areas Responsables de los sistemas informaticos administrados por el Departamento de

Estadistica e Informatica.

Actividades que afecta:

Restablecimiento, examinacion y renovacion de los respaldos de los sistemas
informaticos y de las Bases de Datos de los sistemas informaticos administrados por el

Departamento de Estadistica e Informatica.
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Exclusion:

e Los procesos y programas de continuidad del servicio de TIC, las aplicaciones y Bases

de Datos que no son Institucionales; y

e Los sistemas informaticos que no estan bajo la administracion del Departamento de

Estadistica e Informatica.

REFERENCIAS
e Manual General de Organizacion del FONART vigente;

o ACUERDO que tiene por objeto emitir las politicas y disposiciones para la Estrategia

Digital Nacional, en materia de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, y en

la de Seguridad de la Informacion vigente;

¢ Manual Administrativo de Aplicacion General en las materias de Tecnologias de la

Informacion y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacion vigente; y

. Programa de Continuidad de los Servicios de TIC del FONART vigente.

RESPONSABILIDADES

Del Titular de la Direccién de Administracion y Finanzas:

= Autorizar el Programa de Continuidad de los Servicios de TIC del FONART; y

= Dar visto bueno al informe de los incidentes criticos de lo sucedido con los sistemas

de informacion.

Del Titular del Departamento de Estadistica e Informatica:

= Elaborar el Programa de Continuidad de los Servicios de TIC del FONART, que articule

las diferentes acciones que habrian de realizarse para la continuidad de los servicios

de TIC y que permita determinar la resistencia requerida por la infraestructura de TIC;

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS
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Informar a la Direccion de Administracion y Finanzas de los incidentes criticos de lo
que sucedid con los sistemas de informacion;

Verificar la aplicacion del método correcto en el respaldo de cada sistema informatico
administrado por el Departamento de Estadistica e Informatica; y

Realiza visitas de supervision a la Bodega de Respaldos.

Del Departamento de Estadistica e Informatica /Personal Operativo:

Aplicar el método correcto de respaldo para cada sistema informatico;

Realizar los respaldos en forma diaria y también en forma mensual segln
corresponda;

Elaborar el oficio y el anexo con la informacion que contiene las cintas y el DVD que se
entregaran al Responsable de la Bodega de Respaldos; y

Registrar en Bitacora los respaldos generados y las incidencias en su caso.

Del Departamento de Estadistica e Informatica /Responsable de la Bodega de

Respaldos:

Mantener actualizada la informacion de los respaldos elaborados a los sistemas
informaticos administrado por el Departamento de Estadistica e Informatica; y
Salvaguardar la informacién generada por los diversos sistemas administrados por el

Departamento de Estadistica e Informatica.
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DEFINICIONES
ARTIC’S Archivo de Respaldos en Materia de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion.
Backup Copia de seguridad de la informacion, codigo fuente y Bases
de Datos.
Base de Datos Conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto

almacenados sistematicamente, (En una Base de Datos, la

informacion se organiza en campos y registros).

Bodega de Respaldos Area destinada para contener los archivos de respaldos en
(BR) materia de Tecnologias de Informacién y Comunicacion de

los sistemas informaticos del FONART.
Cinta Medio de almacenamiento.

Codigo fuente Conjunto de instrucciones que componen un programa,

escrito en cualquier lenguaje de caracter informatico.
DVD Medio de almacenamiento de informacion

Incidencia Contratiempo, percance o accidente en el respaldo de la

informacién.

Servidor Conjunto de hardware y software que realiza una funcion

especifica dentro de un flujo de informacion.

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS
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INSUMOS

e Manual Administrativo de Aplicacion General en Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones y Seguridad de la Informacion vigente; y el

e Programa de Continuidad de los Servicios de TIC'S del FONART vigente.

RESULTADOS

e Respaldos generados en el Servidor Resguardo; y

e Paquete de (discos DVD, cintas, etc.) grabado y archivado.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS
No Aplica

POLITICAS

e El Departamento de Estadisticas e Informatica del FONART sera Unicamente el
responsable de realizar los respaldos de los sistemas informaticos, administrados por
el Departamento de Estadistica e Informatica;

e Se conservaran los medios magnéticos, en archivo de tramite hasta un periodo de
tiempo de dos anos, luego pasara al archivo de concentracion durante un periodo de
cuatro anos adicionales; y

o El Titular del Departamento de Estadistica e Informatica debera realiza visitas de
supervision eventuales a la bodega de respaldos para verificar el correcto control de

esta.
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Departamento de Estadistica e
Informatica

Adscripcion a la Direccidn:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Unidad Documento de
Paso Administrativa/ Actividad Trabajo (Clave) | Duracion
Puesto
Conforme al proceso de Administracion de Servicios
(ADS 6) “Administrar la continuidad de servicios de
TIC* del Manual Administrativo de Aplicacion
General en Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones y Seguridad de la Informacién,
Titular del elabora o actualiza a principios del afio el programa
o £ Propuesta de
1 Departamentode | de continuidad (tomando en cuenta el GItimo | programa de 1
Estadistica e ) . ‘ ] Contintida Semana
Informéatica | vigente) que articule las diferentes acciones que .
habrian de realizarse para la continuidad de los
servicios de TIC y que permita determinar la
resistencia requerida por la infraestructura de TIC
para el FONART, y envia al Titular de la Direccion de
Administraciéon y Finanzas para su autorizacion.
Recibe, analiza vy reemite respuesta al Titular del
; Departamento de Estadistica e Informatica.
Titular de la Programa de
5 Dlr-eFCIOH .d,e ;Autoriza? Contlnu_ld.ad de 1 Dia
Administraciony los Servicios de
Finanzas Si pasa al nimero 3 TIC.
No pasa al niUmero 1
Asigna al personal especializado para realizar el
itular del : "
Dep;ril;;ento i respaldo de los sistemas Administrados por el a0
3 Estadistica e Departamento de Estadistica e Informatica en Minutos
Informatica -
forma diaria y mensual. “
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Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaéticos en el

VZG-PR-DEI-400

FONART
D t to de Estadisti . - G e
Unidad Administrativa: el an}ﬁ?;méetisaa stica e Adscripcion a la Direccion: Administracién y Finanzas
Descripcion de Actividades
Unidad Documento de
Paso Administrativa/ Actividad Trabajo (Clave) Duracion
Puesto
Departamento de Analiza el tipo de sistema a respaldar, espacio
Estadistica e requerido para realizar el respaldo diario de los Consulia
4 Informatica/ . : (o - - 2 Horas
sistemas informaticos administrados por el electronica
Personal de
Operativo Departamento de Estadistica e Informatica.
Verifica la disponibilidad de medios de
almacenamiento (Servidor Resguardo),
Departamento de . )
Estadistica e condiciones, y decide.
5 Informatica/ ) . . lPr(chzsp 1 Hora
Péfsonal de ¢Se produjo una incidencia? EISLIrayico
Operativo Si pasa al ntimero 6
No pasa al nUmero 13
Departamentode | |nforma al Titular del Departamento de
Estadistica e o - Y )
6 Informatica/ Estadistica e Informatica sobre la incidencia en el 4 Horas
Personal de sistema, enunciando la problematica.
Operativo
Analiza la incidencia y dispone.
Titulardel ¢Es falla mayor?
Departamento de
7 P § , 4 Horas
Estadistica e Si pasa al nUmero 9
Informatica "
No pasa al nimero 8
Titular del ; o .
En su caso realiza correccion inmediata.
3 Departamento de 1 Dia
Estadistica e Pasa al nUmero 13
Informatica
Ti r . -
RIErEE Aplica el Programa de Continuidad y resuelve Programa de
Departamento de il ;
? Estadistica e incidencia Canupoiaan de. o8 1 Bia
o ’ Servicios de TIC.
Informatica
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Departamento de Estadistica e
Informética

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Unidad Documento de
Paso Administrativa/ Actividad Trabajo (Clave) | Duracion
Puesto
Titular del Elabora informe de los incidentes criticos y envia al
Departamento de ) L o » '
10 Estadistica e Titular de la Direccion de Administracion y Finanzas Informe 1 Hora
Informatica para su conocimiento.
Titular de la Recibe informe, se da por enterado, y remite acuse
Direccion de " -
11 Administracién y al Departamento de Estadistica e Informatica para i Dt
Finanzas su seguimiento.
Titular del
Departamento de | Recibe acuse e instruye al Personal Operativo
12 Estadistica e - Informe 1 Hora
hforiistica continte con el respaldo.
Departamento de | Aplica el método correspondiente de respaldo para
Iisfiif;??aj cada sistema informatico y se almacenan los Preicad De 20
13 ; . ' o a 40
Personal de archivos en el servidor destinado para este electronico KAisitits
Operativo o 1
proposito.
Departamento de ‘ o
Estadistica e Registra en bitacora los respaldos generados
14 Informatica/ indicando las incidencias y descripcién de éstas en Bit4cora 20
Personal de Minutos
Operativo Su caso.
Departamento de _ _
Estadistica e Genera los respaldos en medios de almacenamiento
B Informatica/ (DVD, USB, cintas, etc.), desde el servidor de Proceso 1 Dia
Personal de electrénico
Operativo respaldos, de forma mensual.
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Departamento de Estadistica e
Informética

Adscripcion a la Direccidn:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Unidad Documento de
Paso Administrativa/ Actividad Trabajo (Clave) | Duracion
Puesto
Verifica que el respaldo sea completo y contenga la
informacién de los sistemas informaticos
administrados por el Departamento de Estadistica e
Informatica, y se haya efectuado de conformidad
Titiardel con el meétodo para cada sistema informatico i
16 Departamento de Cintas 2 Horas
Estadistica e asimismo que los medios de respaldo se encuentren DVD
IoarrEtiea en buenas condiciones.
¢Cumple con los requisitos?
Si pasa al nimero 17
No pasa al nimero 13
Titular del
Departamento de | Instruye la elaboracion de oficio para entrega de 20
17 Estadistica e . .
i resguardos, en su caso al Personal Operativo. Minutos
Informatica
Elabora el oficio y el anexo con la informacion que
Departamento de | contiene las cintas y el DVD que se entregaran al
Estadistica e ]
18 Informética/ Responsable de la Bodega de Respaldos y remite al Oficio 1 Hora
Personal de Titular del Departamento de Estadistica e
Operativo . ' o
Informatica para su firma y autorizacion.
Titular del
Departamento de ] _ L ,
19 Estadistica e Autoriza y firma oficio e instruye su envio. 5 Hiops
Informatica
Departamento de
Estadistica e Envia el paquete mensual de respaldos al
20 Informatica/ 1 Dia
Responsable de la Bodega de Respaldos. '
Personal de
Operativo

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS
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Procedimiento
Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informéticos en el

VZG-PR-DEI-400

FONART
. L. . Departamento de Estadistica e o " it e 5 .
Unidad Administrativa: [nfarmstica Adscripcion a la Direccion: Administracion y Finanzas
Descripcion de Actividades
Unidad Documento de
Paso | Administrativa/Pues Actividad Trabajo (Clave) | Duracion

to

Recibe el oficio y el anexo con el paquete que
Departamento de

Estadistica e contiene los respaldos, verifica.

21 Informatica/ ¢Esta completa la documentacién? — L bia
Responsable de la . )
Bodega de Si pasa al numero 23

Respaldos No pasa al nimero 22

Departamento de | Informa al Titular del Departamento de Estadistica

Estadistica e e . ; )
e Informatica las inconsistencias para su

22 IrarmetEa - Oficio 1 Hora
Responsable de la | seguimiento.
Bedega de Pasa al nimero 18
Respaldos
' .| Almacena en el espacio correspondiente a dicho
Departamento de 3 i
Estadistica e mes en la Bodega de Respaldos, manteniendo
>3 Informatica/ actualizada la base de datos, y remite acuse al 1 Dia
Responsable de la | _ I
Bodega de Titular del Departamento de Estadistica e
Respaldos Informatica.
Titular del Recibe acuse e instruye, al Personal Operativo del
54 | Departamentode | pepartamento de Estadistica e Informatica, su 30
Estadistica e . Minutos
Informatica archivo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DIAGRAMA DE FLUJO

Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Departamento de Estadistica e
Informatica

Adscripcion a la Direccion:

Administracién y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccidn de

Titular del Departamento de

Departamento de Estadistica e

Departamento de
Estadistica e

Administeaciony Einanza E disti Inf o Informatica/ Personal de Informatica/
Y s stadistica e Informatica Operativo Responsable de la
Bodeqga

D
Gy |

Conforme al proceso de
Administracién de Servicios
(ADS &) “Administrar Ia
continuidad de servicios de
TIic” del Manual
Administrativo de Aplicacién
General en Tecnologias de la
Informacién

Comunicaciones y Seguridad
de la Informacién, elabora o
actualiza a principios del afio
el programa de continuidad

()

Recibe, analiza vy reermite
respuesta al Titular del
Departamento de Estadistica
e Informatica (TDEI).

-\

{tomando en cuenta el
dltimo vigente) que articule
las diferentes acciones que
habrian de realizarse para la
continuidad de los servicios
de TIC y que permita
determinar la resistencia
requerida por la
infraestructura de TIC para el
FONART, y envia al Titular de
la Direccion de
Administracién vy Finanzas
para su autorizacién.

¢Autoriza?

6

No
regresa
all

L Ay

Asigna al personal
especializado para realizar el
respalde de los sistemas

Administrados por el
Departamento de Estadistica
e Informaética.

1 &

Analiza el tipo de sistema a
respaldar, espacio requerido
para realizar el respaldo
diario

o

Verifica la disponibilidad de
medios de almacenamiento,
(Servidor Resguardo),
condiciones, y decide:

ise produjo una
incidencia ?
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Departamento de Estadistica e

Informatica

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccion de
Administracion y Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de Estadistica
e Informatica/ Personal de
Operativo

Departamento de

Estadistica e Informatica/

Responsable de la
Bodega

Titular  del

Informa  al
Departamento de

@

@ |

Recibe informe, se da por
enterado, y remite acuse al

Departamento de Estadistica
e Informatica para su
seguimiento.

Estadistica e Informatica
sobre la incidencia en el

Analiza la incidencia v sistema.
dispone
¢Es falla
mavyor?
Si pasa
al9
En su caso realizal
correccién inmediata
Pasaal 13
Aplica el programa de
continuidad y resuelve
incidencia.
.g -
Elabora informe de los
incidentes criticos y envia
al Titular de la Direccién de
Administracion y Finanzas
para su conocimiento.
Recibe acuse e instruye al
Perscnal Operative contind
con el respaldo l
Aplica el método
correspondiente de respaldo
para cada sistema

informatico y se almacenan
los archivos en el servidor
destinado para este
propdsito.

r

Continua
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Procedimiento
Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el ¥EGPICDEI400
FONART
Unidad Administrativa: Departan}ﬁ?;{-)nﬂéetﬁ:s;adlstlca = Adscripcién a la Direccion: Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccion de
Administraciéon y Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de
Estadistica e Informatica/
Responsable de la
Bodega

Departamento de Estadistica e
Informatica/ Personal de

Operativo

Registra en bitacora los
respaldos generados
indicando las incidencias vy
descripcidn de éstas en su
caso.

Ol

Genera los respaldos en
medios de almacenamiento
(DVD, USB, cintas, etc.),

I

Verifica que el respaldo sea
completo y contenga la
informacién de los sistemas
informaticos administrados
por el Departamento de
Estadistica e Informatica, y
se  haya efectuado de
conformidad con el método
para cada sistema
informatico asimismo que
los medios de respaldo se
encuentren en buenas
condiciones.

¢Cumple con
os requisitos’

Instruye la elaboraciéon de
oficic para entrega de

desde el servidor de
respaldos, de forma
mensual.

resguardos, en su casc al
Personal Operativo

1

Elabora el oficio vy el anexo

Autoriza y firma oficio e

v

con la informacién que
contiene las cintasy el DVD .

instruye su envio.

Envia el pagquete mensual de
respaldos al Responsable d
la Bodega de Respaldos.

v

Continua
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el

FONART

VZG-PR-DEI-400

Informatica

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccion
de Administraciéon y
Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de

Estadistica e Informatica/

Personal de Operativo

Departamento de Estadistica e
Informatica/ Responsable de la

Bodega

©)

Recibe el oficio y el anexo
con el paguete que contiene
los respaldos, verifica.

¢ Esta completa la
documentacion?

&

Informa al Titular del
Departamento de Estadistica
e Infarmatica las
inconsistencias para su

seguimiento.
Pasa al ndmeroc 18

=)

Almacena en el espacio
correspondiente a dicho mes
en la Bodega de Respaldos,

[

Recibe acuse e instruye su
archivo

manteniendo actualizada la
base de datos vy remite
acuse.
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MEDICION

Porcentaje de Respaldos entregados a la Bodega.

Variable 1

Numero de respaldos entregados a la bodega para su resguardo.

Variable 2

12 resguardos realizados al afo.
Formula

NUmero de respaldos entregados a la bodega para su resguardo / 12 resguardos

realizados al ano*100.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

FORMATO NOMBRE DEL FORMATO

No Aplica
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NOMBRE

Administracion de la Mesa de Servicios.

OBIJETIVO

Constituir el principal punto de contacto con el usuario de equipo de computo para

encontrar la solucion de sus problemas técnicos, sistematizando la logistica para la

atencidn y respuesta por parte de soporte técnico externo, de manera agil y concisa.

ALCANCE

Personas que afecta:

o Servidores pUblicos usuarios de servicios de equipo de computo;

« Solicitantes de asistencia por parte de la mesa de servicios del FONART; y

o Personal adscrito al Departamento de Estadistica e Informatica.

Areas que afecta:

e Todas las &reas administrativas y sustantivas del FONART, usuarias de servicios de

tecnologias para el desarrollo de sus actividades; y

o Departamento de Estadistica e informatica.

Actividades que afecta:

e Reparacion de equipo de computo; y

e Uso y administracion de servicios de Equipo de computo.

Exclusion:

Personal que no cuente con equipo de computo.

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS
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REFERENCIAS

e Manual de Organizacion General del FONART vigente;

e ACUERDO que tiene por objeto emitir las politicas y disposiciones para la Estrategia
Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y en
la de seguridad de la informacion; y

e Manual Administrativo de Aplicacién General en las materias de Tecnologias de la

Informacién y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacion vigente.

RESPONSABILIDADES
Del Titular del Departamento de Estadistica e Informatica:

e Administrar la Mesa de Servicios del FONART;

e Informar a los Usuarios de Equipo de Cdmputo las formas de contacto de la mesa de
servicios; ,

e Instruir al Personal Operativo la elaboracion de la orden de salida de equipo de
cOmputo;

e Revisary firmar la orden de salida de equipo de computo; y

e Dar aviso del reingreso del equipo de computo a la Institucion, (en caso reparacion) al

Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales.

Del Departamento de Estadistica e Informatica/Personal Operativo:

o Registrar el niUmero de ticket y demas datos enviados por el Usuario del Equipo de
Codmputo para la designacion del Técnico en conjunto con la Mesa de Trabajo;

o Elaborar la orden de salida del equipo de computo y recolectar la firmas
correspondientes; y

o Entregar al Especialista en Reparacion de Equipo de Cémputo, el equipo dafado.

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS
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De la Mesa de Servicio:

Registrar las solicitud, emitir y entregar ticket o nimero de reporte al Usuario del
Equipo de Computo;

Designar al técnico Especialista en Reparacion de Equipé de Cémputo que atendera la
solicitud; y

Enviar a la Institucion refacciones o equipo de computo para intercambio segln sea el

caso, y requisicion del Especialista en Reparacion de Equipé de Computo.

Del Especialista en Reparacion de Equipo de Computo:

Asistir fisicamente y atender las solicitudes de los Usuarios del Equipo de Cémputo;
Solicitar el apoyo de la Mesa de Servicios en caso de que el equipo se encuentre
dafnado o solicite refacciones;

Recibir Equipo de computo dafado y dar cabal seguimiento en los casos en que se
tengan que llevar el equipo al taller para ser reparado, y que a la brevedad sea
entregado al FONART, dicho equipo ya reparado; y

Entregar reporte de atencién al usuario describiendo falla y/o el estatus del equipo en

caso de que la reparacion se lleve a cabo en el taller o este en espera de refacciones,

Del Usuario del Equipo de Computo:

Solicitar a la mesa de servicio asistencia por falla en equipo;

Entregar al Departamento de Estadistica e Informatica el nimero de ticket o reporte
del servicio solicitado para su registro y control; y

Realizar las pruebas al equipo reparado y validar la informacion contenida, y firmar de

conformidad el reporte de atencién al usuario en su caso.
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Del Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales:

e Dar visto bueno a la orden de salida del equipo de computo dafiado para su reparacion

en taller del Especialista en Reparacion de Equipo de Computo.
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DEFINICIONES

Equipo de Computo Es el conjunto de elementos electronicos que integran el
sistema de procesamiento de informacion, como son C.P.U,,
monitores, teclado, mouse, no break.

Mantenimiento Es el servicio de reparacion llevado a cabo a los equipos de

correctivo computo asignados a todas las areas que integran el
FONART, cuando éstos se encuentren dafiados completa o
parcialmente en alguno de sus componentes, sistema
operatico o aplicativo.

Mesa de Servicio Es un punto de contacto, entre los usuarios (Dependencias
y Entidades) para ofrecer soluciones de los Servicios de
Tecnologia con los que cuenta la entidad, donde se
canalizan las solicitudes via telefénica o correo electrénico
para proporcionar solucion a sus fallas de equipo de
computo y software.

PECR Proveedor del equipo de cdmputo rentado.

Reporte Aviso a la mesa de servicios de la falla de equipamiento.
Técnico Asignado.

TA
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Usuarios de equipo de Es el personal adscrito a cualquier unidad administrativa del
Computo UEC FONART, autorizado por su jefe inmediato para usar y
administrar el equipo asignado a él para el desarrollo de sus
actividades y durante su horario ordinario y extraordinario

de trabajo.

INSUMOS

o Manual Administrativo de Aplicacion General en las materias de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacion vigente Contratacion
de la mesa de servicios; y

e Solicitud por falla a la Mesa de Servicio.

RESULTADOS
e Reporte de atencién de usuarios firmado de conformidad por parte del UEC a la Mesa

de Servicio.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

e Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART;

o Creaciony Baja de Cuentas de Correo Electrdnico;

e Generacion de los respaldos de los Sistemas Informaticos en el FONART;

e Creaciény Cancelacion de Cuentas de Acceso a Sistemas Institucionales; y

o Contratacion para Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.

FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS



<2 FONART| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEPARTAMENTO
- = g DE ESTADISTICA E INFORMATICA

Administracion de la Mesa de Servicios

VERSION: PRIMERA

CODIGO: VZG-PR-DEI-410

HOMOCLAVE: FONART-NIA-NSA-SM-
0003

PAGINA:V-2 7de18

POLITICAS

El Usuario del Equipo de Cdémputo es responsable del equipo de acuerdo a los

resguardos firmados de la empresa que proporciona el servicio;

Es responsabilidad del Usuario del Equipo de Cdmputo solicitar el cambio de

resguardo de los equipos en caso de cambio de area laboral o separacion;

El Departamento de Estadistica e Informatica conservara los medios magnéticos, en

archivo de tramite hasta un periodo de tiempo de dos afos, luego pasara al archivo

de concentracidn durante un periodo de cuatro afios adicionales; y

La mesa de servicio es la encargada de integrar los expedientes mensuales de los

documentos generados de la aplicacion de los trabajos de mantenimiento correctivo

a equipos de computo, por folio consecutivo y con el soporte documental.
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccién:

Administracion y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
Unidad Documento
Hace Administrativa/ Actividad de Trabajo | Duracion
Puesto (Clave)
Conforme al proceso de Administracién de Servicios (ADS
6) “Administrar la continuidad de servicios de TIC'S” del
Manual Administrativo de Aplicacién General en
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones vy
Seguridad de la Informacidn, dispone a la Administracion
i I 5
Tiziards de la Mesa de Servicios del FONART, e Informa a los
Departamento Correo ;
1 _— . . ; o Y 1 Dia
de Estadistica e | usuarios del equipo de computo las distintas formas de | electronico
Informatica )2
contacto para la mesa de servicios del FONART:
e Correo electrénico a la direccion de correo
soporte.remedy@cepra.com.mx
e Llamando al teléfono en el D.F. 53402789 o al
néimero 01 800 8326979,
Recibe correo y en su momento contacta la mesa de
servicio por falla en equipo de computo con los siguientes
datos:
e Nombre del usuario final
Usuario del ) o Correo
2 Equipo de o Area de adscripcion, electronico | 5o
o / Llamada
Computo o Extension telefénica, telefonica

e Marca del equipo,
e Modelo del equipo

e NUmero de serie del equipo.
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracién y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
p Unidad Avlividad Documento de | Duracién
aso | administrativa/ mu Trabajo (Clave)
Puesto
Registra la solicitud, datos del usuario, del equipo y
tipo de falla, emite un nimero de reporte o ticket e
. . . ; Correo ok
inform ri | equipo de cémputo, en .
3 Mesa de a al usuario del equip P electrénico / Malmsmo
Servicio seguimiento a la solicitud. Llamada Minutos
, ) L. telefénica
Entrega numero de reporte o ticket fisico en su
momento al usuario para su resguardo
Se da por enterado y entrega via correo electrénico
Usuario del el nimero de reporte o ticket levantado al
4 Equipo de ; 5 s G Sorreg 3 Horas
Departamento de Estadistica e Informatica para su electronico
Computo
control y registro.
| Registra numero de ticket, horario y datos del
Departamento
de Estadistica e | usuario y acuerda con la Mesa de Trabajo la
5 Informatica/ . o -y gy ., | Namero de ticket | 1 Hora
designacion de un técnico especialista de reparacion
Personal
Operativo de equipo de cdmputo
Designa a un técnico especialista de reparacion de
equipo 5 , para la atencié
; Mesa de quipo de cdmputo, para cion del reporte en Proceso FHaies
Servicio un tiempo maximo de 8 horas a partir de la hora del electrénico Maximo
registro del reporte.
Asiste al lugar fisico donde se encuentra el equipo
L de cOmputo segln solicitud, revisa, analiza y decide.
Especialista de
Reparacionde | _ , . 8 Horas
7 Equipo de ¢Qué tipo de falla es? N/A e
Cémputo Si es software pasa al nimero 8
Si es hardware pasa al nimero 9
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Procedimiento
Administracién de la Mesa de Servicios VZG-PR-DEI-410
Unidad Administrativa: Departarr:ﬁpgtr)nféetiEcssadlstica & Adscripcion a la Direccion: Administracién y Finanzas
Descripcidon de Actividades
p Unidad Actividad Documento de | Duracion
as0 | Administrativa/ e Trabajo (Clave)
Puesto
Especialista de | Si la falla es de software, la corrige en el momento
8 ReEF’C?J%CCI)O;edE de la visita y llena reporte de atencién al usuario. Reporte Escrito | 8 Horas
Cédmputo Pasa al nimero 22
Si la falla es de hardware, evalla y solicita el apoyo
Espemall's’taéle de la Mesa de Servicio y decide si:
9 epar_aoo; € . , Reporte Escrito 2 Horas
Eq’wpo € Debe esperar por refaccion pasa al nimero 10
Computo ) ‘ )
Debe retirar el equipo, pasa al nimero 11
Envia personal instalaciones con las refacciones
necesarias para reparar el equipo de cémputo en
10 f‘é‘:riaic?; sito para su reparacion y llena reporte de atencion | Reporte Escrito 2 Dias
: al usuario.
Pasa al nlmero 22
Envia personal a las instalaciones con un equipo de
cémputo segln evaluacion del Especialista de
o ;\SA:rSv?c(ijcf Reparacion de Equipo de Cémputo, y dispone a su | Reporte Escrito 1 Dia
instalacién, e informa al Especialista de Reparacion
de Equipo de Cémputo, para su seguimiento.
Especialista de | Solicita al Titular del Departamento de Estadistica e
12 REESL%C;O(;‘:E Informatica elabore la orden de salida para la | sajida de equipo 1 Hora
Cémputo reparacion del equipo defectuoso.
Instruye al Personal Operativo para que elabore la
Titular del orden de salida del equipo de cémputo para el area
13 iegsatrggfr:t?;% de recepcién y vigilancia recabe el visto bueno del | salida de equipo | 2 Horas
Informatica Departamento de Recursos Materiales y Servicios
Generales. |
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Procedimiento

VZG-PR-DEI-410

Unidad Administrativa:

Administracion de la Mesa de Servicios

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
Unidad Documento de | Duracion
Paso | Administrativa/P Actividad Trabajo (Clave)
uesto
Departamento | gapora la orden de salida del equipo de cémputo
de Estadistica e . :
14 Informéatica/ | recaba el visto bueno del Departamento de Recursos Sggﬂ?p‘ie 1 Hora
Personal Materiales y Servicios Generales.
Operativo
Departamento | Revisa y da visto bueno a la orden de salida del equipo
de Recursts d 4 | P | O i del Salida de 30
: e computo, entrega al Persona erativo de
15 Materl_ales y P Y & P equipo Minutos
Servidos Departamento de Estadistica e Informatica
Generales
Departamento
de Estadisticae | Recibe y remite al Titular del Departamento de ;
16 Informatica/ ; ; . faligage b
Estadistica e Informatica para su firma. equipo Minutos
Personal
Operativo
Titular del Revisa y firma orden de salida e instruye al Personal
17 | Departamento | Operativo su entrega al Especialista de Reparacién de salida de 30
de Estadistica e ) , equipo Minutos
Informatica | Equipo de Computo
Departamento
de Estadisticae | Entrega al E ialista de Reparacién de Equipo de .
18 Informatica/ ° SpeciElst ° e Balitae 9t
Computo, el equipo y la orden de salida firmada. equipo Minutos
Personal
Operativo
Recibe la orden de salida y el equipo arrendado por
Espeoall-tha ae parte del Departamento de Estadistica e Informatica y .
Reparacion de Salida de ;
19 ) . . S Dias
Equipo de el Departamento de Recursos Materiales, para equipo
Coémputo : ; :
llevarselo a sus instalaciones y repararlo.
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracién y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
Unidad
g : Documento de s
Paso Admmt::ts:itwalp Actividad Trabajo (Clave) Higiion
isepe;iisgr?g: Repara equipo de computo y entrega en las
20 PRI : ; ; ; 1 Hora
Equipo de instalaciones al Usuario del Equipo de Computo
Cémputo
Recibe el equipo de computo reparado de parte del y
realiza las pruebas necesarias para comprobar su
adecuado funcionamiento, validando la informacion
Usuario del contenida antes de que ocurriera la falla,
21 Equipo de 2 Horas
Computo s
P (Esta conforme?
Si pasa al nUmero 22
No pasa al nimero 20
Entregan reporte de atencién al usuario describiendo
Especialista de | 12 falla y/o estatus del Equipo de Computo, y/o en su
55 Reg;&?pcgéé‘ede caso formato de conformidad de servicio y validacion Reporte i 'Hora
Cémputo de informacion, con un tanto al Departamento de
Estadistica e Informatica,
Recibe de conformidad el equipo funcionando, firma vy
Usuario del entrega de conformidad el reporte de atencion al 30
23 Equi g o - : Reporte .
C%r:"np;ugs usuario al Especialista de reparacion de equipo de P Minutos
computo
Especialista de | Firma de conformidad el reporte de atencion al usuario
24 | Reparacionde |y envia al Titular del Departamento de Estadistica e Reporte 30
Equipo de Minutos
quip 5ok
Cémputo Informatica
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Procedimiento
Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Unidad Administrativa: Departamento d? FStadlStica ¢ Adscripcion a la Direccién: | Administracion y Finanzas
Informatica
Descripcion de Actividades
Admigi';'t?;‘tjivalf’ Podimente;ds Duracién
Paso Actividad Trabajo (Clave)
uesto
Titular del Recibe el reporte de atencidn al usuario del técnico, y
Departamento | da aviso al Departamento de Recursos Materiales y Cierre de 30
25
de Estadistica e | Servicios Generales, en su caso, sobre el reingreso del | reporte o ticket | Minutos
Informatica Equipo de Computo.

' Fin de Procedimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

Procedimiento

oed o T VZG-PR-DEI-410
Administracion de la Mesa de Servicios

Unidad Administrativa: Departamento de Estadistica e

o Adscripcion a la Direccion: | Administracién y Finanzas
Informatica

Descripcion de Actividades

Titular del Depa_rtamento Dgpgnam ento dt’al Usuario del Equipo de o Esp_e_:cnalnsta d_e
de Estadistica e Estadistica e Informatica/ c : Mesa de Servicio Reparacion de Equipo de
Informatica Personal Operativo Sl Computo
h 4
Conforme al proceso de
Administracion de
Servicios (ADS 8)
“Administrar Ia
continuidad de servicios
de TIC'S” del Manual
Administrativo de
Aplicacion  General en
Tecnologias de la
Informacién V|
Comunicaciones Y
Seguridad de la
Informacién, dispone a la
Administracion de la Mesa
de Servicios del FONART,
Informa a los usuarios del @
equipo de cémputo las ) ¥
distintas formas de Recibe corea, y en_ su
contacto para la mesa de momento  contacta la
servicios del FONART: mesa de servicio por falla
Correo electrénice a la en equipo de computo con
direccion de correo los siguientes datos:
soporte.remedy @cepra.co Nombre del usuario final
m.mx Area de adscripcion,
Llamando al teléfono en el Extension telefénica,
D.F. 53402789 o al nimero Marca del equipo,
01 800 8326979, Modelo del equipo @
Numero de serie del h 4
equipo. Registra la solicitud, datos

del usuario, del equipo v
tipo de falla, emite un
nimero de reporte o
ticket e informa al usuario
del equipo de cédmputo, en
seguimiento a la solicitud.
Entrega nimero de
reporte o ticket fisico en
Se da por enterado y su momento al usuario
entrega via correo para su resguardo
electrénico el nimero de
reporte o ticket levantado
al Departamento de
Estadistica e Informatica
@ para su control y registro

h 4

Registra nimere de ticket,
horario y datos del usuario
y acuerda con la mesa de
trabajo la designacion de
un técnico especialista de
reparacién de equipo de
cémputo

¥

| Continua I
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracién de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e
Informdtica

Adscripcion a la Direccidn:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular del D " - U _—
Departamento de e e 8 SUSEL L. Especialista de Reparacioén de
e Estadistica e Informatica/ Equipo de Mesa de Servicio K
Estadistica e . Equipo de Cédmputo
g Personal Operativo Computo
Informatica

o Y

Designa a un técnico
especialista de reparacidn
de equipo de cdmputo,
para la atencion  del
reporte en un tiempo
maximo de 8 horas a partir
de la haora del registro del
reporte.

® [

Envia personal
instalaciones con las
refacciones necesarias

para reparar el equipo de
codmputo en sito para su
reparacion y llena reporte
de atencion al usuario
Pasaal 22

y O

Asiste al lugar fisico donde
se encuentra el equipo de
cémputo segun solicitud,
revisa, analizay decide.

¢Quétipo de
falla es?

Hardware

Si la falla es de software, la
corrige en el momento de
la visita y llena reporte de

atencién al usuaric

Pasaal 22

3

Sila falla es de hardware,
evalia y solicita el apoyo
de la mesa de servicio y
decide si:

Decdide

Intercambic
de Equipo

Refacciones

<
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e
Informatica

Adscripcion a la Direccion:

Administracién y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular del Departamento
de Estadistica e
Informatica

Departamento de

Estadistica e Informatica/
Personal Operativo

Usuario del Equipo de
Computo

Mesa de Servicio

Especialista de Reparacion
de Equipo de Computo

&

Envia personal a las
instalaciones con un
equipo de computo segun
evaluacion del especialista
de reparacion de equipo
de cdmputo, y dispone a
su instalacion, e informa al
especialista de reparacion
de eqguipo de cémputo,
para su seguimiento

®

Solicita al Titular del
Departamento de
Estadistica e Informatica

E

© |

Instruye al Personal
operativo para que
elabore la orden de salida
del equipo de computo

para el drea de recepdon y
vigilancia recabe el visto

l

bueno del Departamento
de Recursos Materiales y
Servicios Generales.

Elabora la orden de salida
del equipo de computo vy
recaba el visto bueng del
Departamento de
Recursos
Servicios Generales

Departamento de Recursos
Materiales y Servidos
Generales

Materiales y

®

Revisa y da visto bueno a
la orden de salida del
equipe de computo, y

¥

-

@

Recibe y remite al Titular,
del Departamento de
Estadistica e Informatica
para su firma.

h 4

Revisa y firma orden de
salida e instruye al
Personal Operativo  su

entregaal E
especialista de reparacion

|

de equipo de computo

Entrega al proveedor el
equipo y la orden de salida
firmada.

entrega al Personal
Operativo del
Departamento de

Estadistica e Infarmatica

elabore Ia orden de salida
para la reparacidn del
equipo defectuoso.

]

Recibe la orden de salida y|
el equipo arrendado por

parte del Departamento
de Estadistica e
Informética ¥ el
Departamento de
Recursos Materiales, para
llevarselo a sus

instalaciones y repararlo.

h 4

Continua
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Administracion de la Mesa de Servicios

VZG-PR-DEI-410

Departamento de Estadistica e
Informatica

Adscripcion a la Direccion: Administracién y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular del Departamento
de Estadistica e

Informatica

Departamenio de
Estadistica e
Informatica/
Personal Operativo

Usuario del Equipo de Computo

Especialista de Reparacion

Mesa de Servicio de Equipo de Cémputo

Repara equipo de
computo y entrega en las

© |

Recibe el equipo de
cémputo  reparado de
parte del vy realiza las
pruebas necesarias pama
comprobar su adecuado
funcionamiento, validando
la informadon contenida
antes de gue ocurriera la
falla,

i Esta conforme?

instalaciones al usuario del
equipo de computo

@

Entregan reporte de
atenddn al usuario
describiende la falla y/o
estatus del Equipo de
Cémputo, y/o en su caso

A

formate de conformidad
de servidio y validaddn de
informacién, con un tanto
al Departamento de
Estadistica e Informética

I

®

Recibe de conformidad el
equipo funcionando, firma
y entrega de conformidad
el reporte de atenddn al
usuario al especialista de
reparacion de equipo de
computo

h 4

Firma de conformidad el
reporte de atencién al

Recibe el reporte de
atendién al usuario del
técnico, y da aviso al
Departamento de
Recursos Materiales y
Servicios Generales, en su
caso, sobre el reingreso
del Equipo de COmputo.

usuario y envia al Titular|
del Departamento de
Estadistica e Informatica
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MEDICION

Porcentaje de las solicitudes atendidas en el aho por Mesa de Servicio.

Variable 1

NuUmero de solicitudes atendidas en el afio por mesa de servicio.

Variable 2

NUmero total de solicitudes recibidas en el ano en mesa de servicio.

Formula

(NUumero de solicitudes atendidas en el afio por mesa de servicio / NUmero total de

solicitudes recibidas en el afio en mesa de servicio)*100.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

FORMATO

NOMBRE DEL FORMATO

No Aplica
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NOMBRE

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART.

OBIJETIVO
Mantener en optimas condiciones el servicio telefonico, brindando la asistencia técnica
especializada, a efecto de atender los requerimientos diarios en forma oportuna, para

facilitar la comunicacion interna y externa del FONART.

ALCANCE

Personas que afecta:

e Servidores publicos que estan adscritos a cualquier unidad administrativa del
FONART como Usuarios del Servicio de Telefonia; y

o Personal del Departamento de Estadistica e Informatica.

Areas que afecta:

e Todas las areas adjetivas y sustantivas del FONART, que cuenten con servicio de
telefonia; y

e Direccion de Administracion y Finanzas y Departamento de Estadistica e Informatica.

Actividades que afecta:

e Uso de servicios de telefonia;
e Reparacidn de equipos telefonicos; y

¢ Instalacion de equipos telefonicos.
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Exclusion:

e A los Servidores Publicos que no cuente con equipo telefonico de la Entidad a su

resguardo.

REFERENCIAS
e Manual de Organizacion General del FONART, vigente;

= Acuerdo que tiene por objeto emitir las politicas y disposiciones para la Estrategia

Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y en

la de seguridad de la informacion; y

= Manual Administrativo de Aplicacion General en las materias de Tecnologias de la

Informacion y Comunicaciones y de Seguridad de la Informacidn, vigente.

RESPONSABILIDADES

Del Titular de la Direccion de Administracion v Finanzas:

e Dar visto bueno a las solicitudes recibidas de los Usuarios de Servicios de Telefonia; y

e Instruir al Titular del Departamento de Estadistica e Informatica la atencién de las

solicitudes de los Usuarios de Servicios de Telefonia.

Del Titular del Departamento de Estadistica e Informatica:

e Instruir al Personal Operativo del Departamento de Estadistica e Informatica el

seguimiento a las solicitudes de servicio telefonia; y

e Autorizar el oficio de notificacion sobre el estatus de la solicitud de servicio de

telefonia.
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Del Departamento de Estadistica e Informatica/Personal Operativo:

e Realizar las reparaciones a los equipos telefdnicos;

e Instalar los equipos solicitados;

o EFElaborar el oficio de notificacion sobre el estatus de la solicitud de servicio de

telefonia; y

e Integrar la documentacion de las solicitudes atendidas para su control e informacion.

Del Usuario del Servicio de Telefonia:

e Enviar solicitud de Servicio de Telefonia debidamente requisitado. a la Direccidén de

Administracion y Finanzas para su atencion; y

o Firmar de aceptacion el oficio de notificacidén sobre el estatus de la solicitud de servicio

de telefonia.

DEFINICIONES

Conmutador

Correo Electronico

Equipo de Computo

Equipo especializado para la distribuciéon de llamadas

entrantes y salientes.

Servicio de distribucién de mensajes electronicos.

Son todos los equipos electrénicos que pertenecen a la
entidad como son: computadoras, c. p. u., monitores,
teclados, mouses, servidores, rack, drivers, scanner,

plotters, etc.
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Mesa de Servicio

Reportes

Telefonia

UST

INSUMOS

Es un punto de contacto, entre los usuarios (Dependencias
y Entidades) para ofrecer soluciones de los Servicios de
Tecnologia con los que cuenta la entidad, donde se
canalizan las solicitudes via telefonica o correo electrénico
para proporcionar solucion a sus fallas de equipo de

cémputo y software.

Aviso a la mesa de servicios de la falla de equipamiento.

Es el personal adscrito a cualquier unidad administrativa del
FONART, autorizado por su jefe inmediato para usar vy
administrar el equipo asignado a él para el desarrollo de sus
actividades y durante su horario ordinario y extraordinario

de trabajo.

Usuarios del servicio de telefonia

o Solicitud de Servicio de Telefonia.

RESULTADOS

e Atencidn a la Solicitud de Servicio de Telefonia.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

e Administracion de la Mesa de servicio; y

e Adquisicion de Bienes, Arrendamientos y Contratacion de Servicios.
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POLITICAS

e ElIUST es responsable de su equipo telefénico de acuerdo a los resguardos firmados
emitidos por el Departamento de Recursos Materiales y Servicios; y
o Esresponsabilidad del UST solicitar el cambio de resguardo de los equipos en caso de

cambio de area laboral o separacion.
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracién y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
Adm::l?;‘:?:tiva/ DotaMENTY a Duracion
Paso Actividad Trabajo (Clave)
Puesto
Derivado de las atribuciones conferidas del Manual
. de Organizacién del FONART envia solicitud de
Usuario del o ) B
1 Servicio de servicio de equipo nuevo, reparacion o falla del |  oficio/solicitud 1 Dia
Telefonia Servicio Telefénico, dirigido al Titular de la
Direccién de Administracién y Finanzas.
Recibe solicitud de atencién al Servicio Telefonico
Titular de la . ; : :
e . revisa, da visto bueno e instruye al Titular del
2 Diteccighide Oficio/solicitud 15
Administraciony | Departamento de Estadistica e Informatica su Minutos
Finanzas -
" atencién.
Recibe, analiza, organiza y programa la solicitud
“del usuario por:
e Reparacion de equipo, pasa al nimero 4
Titular del Ly . .
e Instalacion de nuevo equipo, pasa al numero 6
3 Departamento 30
de Estadisticae |e Falla externa del servicio de telefonia, pasa al Minutos
Informatica ;
numero 8
Instruye al personal Operativo la atencién
correspondiente.
Realiza inspeccion fisica del equipo en
concordancia a la disponibilidad de materiales y
Departarngnto refacciones.
4 de Estadistica e 1 Dia
Informética/Pers | :Se cuenta con el material?
rati ; ;
Ol ety Si pasa al nimero 5
No pasa al nimero 9
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Informética
Descripcion de Actividades
Unidad
e g Documento de .s
Paso Adiministratives Actividad Trabajo (Clave) Dyracion
Puesto
Departamento | Realiza reparacion o falla.
de Estadistica e ‘
5 e 2 Dias
Informatica/Pers | pasa al ntimero 9
onal Operativo
Verifica la disponibilidad de equipo.
Departamento | ;e ite disponibilidad?
6 de Estadistica e Analisis fisico 1 Hora
Informatica/Pers | Si pasa al nUmero 7
onal Operativo .
P No pasa al numero 9
Departamento | e realiza la instalacién de un nuevo equipo.
de Estadistica e
7 o 1 Hora
Informatica/Pers | pasa al niimero 9
onal Operativo
Departamento T G o e
ARl Realiza inspeccion fisica y verifica la problematica,
3 de Estadistica e 1 Dia
Informatica/Pers | tomando nota para empresa externa.
onal Operativo
Realiza notificacion, el estatus de la solicitud
describiendo segln corresponda:
e El requerimiento de un nuevo equipd.
Departamento | e La no disponibilidad de material y refacciones.
de Estadistica e - 30
ik ificacic ! i Oficio .
9 Informatica/Pers | ® L@ especificacion de que la falla sera atendida i Minutos
onal Operativo por el proveedor del servicio de telefonia.
Envia al Titular del Departamento de Estadistica e
Informatica para su validacion.
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Departamento de Estadistica e Adscripcién a la Di

reccién: | Administracién y Finanzas

Informatica
Descripcion de Actividades
Unidad
s : Documento de At
Paso Adm;,nl:s;tsn;z:)twal Actividad Trabajo (Clave) DYraeian
Recibe, revisa e instruye al Personal Operativo su
. envio al UST:
Titular del
Departamento 30
i ; iza? .
10 | geEstadisticae | ¢Autorizal Minutos
Informatica Si pasa al nimero 11
No pasa al nimero 9
Departamento o ian oficio fi .
e Exraditias o Recibe instruccion, oficio firmado y dispone a su
11 o 1 Hora
Informatica/Pers | entrega al UST.
g
onal Operativo
Usuario del Firma de aceptacion del servicio, remitiendo acuse 35
1 ici s — : Oficio ’
? S'I?gr;;oon?ae al Departamento de Estadistica e Informatica. Minutos
Departamento | Integra la  documentacion de las solicitudes
13 Ir?fofigglcsg/cPae?s atendidas mensualmente para su control €| Archivo de tramite | 1 Dia
onal Operativo informacion.
Fin del Procedimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Informatica

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccién de
Administracion y Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de Estadistica
e Informatica/Personal

Operativo

Usuario del Servicio de
Telefoniauncion

Inicio

©)

Derivado de las atribuciones
conferidas del Manual de
Organizacién del FONART
envia solicitud de servicio de
equipo nuevo, reparaciéon o

Recibe solicitud de atencién

al Servicio Telefénico revisa,
da visto bueno e instruye al

Titular del Departamento de|
Estadistica e Informatica su
atencidn,

Recibe,
analiza, organizay
programa la solicitud del
usuario e instruye al
personal operativo la
atencidn
orrespondientg

Instalacion
de nuevo
equipo,

pasaal 6

Reparacion de
equipo, pasa
ala

@

falla del servicio telefénico,
dirigido al Director de
Administracion vy Finanzas
del FONART.

Realiza inspeccion fiisica del
equipo en concordancia a la
disponibilidad de materiales
v refacciones

¢Se cuenta con el
material?

Realiza reparacian o falla
Pasa al nimero 9

v

|Continual
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Departamento de Estadistica e
Informatica

Adscripcion a la Direccion:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccion de
Administracion y Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de Estadistica e
Informatica/Personal Operativo

Usuario del Servicio de
Telefoniauncion

Viene
del 3

®

Verifica la disponibilidad de
equipo

JExiste
disponibilidad?

Se realiza la instalacion de un
nuevo equipo,
Pasaal ndmero 9

del 3

Realiza inspeccion fisica y
wverifica la problemdtica,
tomando nota para empresa

externa

l
Realiza notificacién, el
estatus de la solicitud
describiendo segln
corresponda:

El requerimiento de un
nuevo equipd.

La no disponibiidad de
material y refacciones.

La especificacion de que la
falla serd atendida por el
proveedor del servicio de|

telefonia.
Envia al Titular del
- Departamento de Estadistica

para  su

e Informdtica
Continua validacién.
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Unidad Administrativa:

Procedimiento

Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART

VZG-PR-DEI-420

Informatica

Departamento de Estadistica e

Adscripcion a la Direccidn:

Administracion y Finanzas

Descripcion de Actividades

Titular de la Direccion de

Administracion y
Finanzas

Titular del Departamento de
Estadistica e Informatica

Departamento de Estadistica e
Informatica/Personal Operativo

Usuario del Servicio de
Telefoniauncion

Recibe, revisa e instruye al
Personal Operative su envio
al UST:

¢Autoriza?

®@

Recibe instruccidn, oficio

L 4

firmado y dispone a su

entrega al UST.

] ®

©)

Integra la documentacion de
las solicitudes  atendidas
mensualmente para su
control einformacién.

a

Firma de aceptacién del
servicio, remitiendo acuse al
Departamento de Estadistica

e Informatica
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Porcentaje de las solicitudes atendidas en el afio via oficio.

Variable 1

NUmero de solicitudes atendidas en el ano.

Variable 2

NUmero total de solicitudes recibidas en el afio.

Formula

MEDICION

(NUmero de solicitudes atendidas en el afio / NUmero total de solicitudes recibidas en el

ano)*100.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

FORMATO

NOMBRE DEL FORMATO

No Aplica
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VI.- SIMBOLOGIA
Simbolo Representa
Inicio o final del procedimiento: Sefiala el principic o terminacién de un
i } procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento

se anotara la palabra INICIO y cuando se termine la palabra FIN.

Entrada/Salida: Cualquier tipo de introduccion de datos en la memoria
desde los periféricos “entrada” o registro de la informacién procesada en
un periférico “salida”.

Proceso: Cualquier tipo de operacién que pueda originar cambio de valor,
formato o posicion de la informacién almacenada en memoria,

operaciones aritméticas de transferencia.

Decisién: Indica operaciones légicas o de comparacion, dando como
posible respuesta “si” o “no”, segln sea el caso.

5 Salida: Por impresora, se utiliza también como documento.
|
e

Conector: Sirve para enlazar dos partes cualesquiera de un ordinograma

a través de un conector en la salida y otro en la entrada.

Linea de guiones: Es empleada para identificar una consulta, cotejar o
conciliar la informacion; invariablemente, debera salir de una inspeccion o
---------------------- actividad combinada; debe dirigirse a uno o varios formatos especificos y
puede trazarse en el sentido que se necesite, al igual que la linea continua

se termina con una pequenda linea vertical.

Linea continua: Marca el flujo de la informacion y los documentos o

materiales que se estan realizando en el drea. Su direccion se maneja a

través de terminar la linea con una pequefia linea vertical y puede ser
utilizada en la direccién que se requiera y para unir cualquier actividad.

Inspeccién: El cuadro es utilizado como simbolo de inspeccion,
verificacion, revision o bien, cuando se examine una accion, un formato o
una actividad, asi como para consultar o cotejar sin modificar las

caracteristicas de la accion o actividad.
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VIl.- REGISTRO DE EDICIONES

Los Procedimientos denominados: “Generacion de los Respaldos de los Sistemas
Informaticos en el FONART; Administracién de la Mesa de Servicios; y Mantenimiento
del Servicio de Telefonia del FONART”:

e Primera edicion (Octubre de 2015), elaboracion de los Procedimientos.

VIll.- DISTRIBUCION

El original del Manual de Procedimientos del Departamento de Contabilidad se encuentra en

resguardo de la Direccion de Administracion y Finanzas.

La copia controlada esta distribuida de la siguiente manera:

e Departamento de Estadistica e Informatica.

IX.- APROBO

Los Procedimientos “Generacion de los Respaldos de los Sistemas Informaticos en el
FONART” VZG-PR-DEI-400; “Administracion de la Mesa de Servicios” VZG-PR-DEI-410;
y “Mantenimiento del Servicio de Telefonia del FONART” VZG-PR-DEI-420, fueron
validados en la Tercera Sesion Ordinaria del COMERI de fechas 24 de agosto del afio en

curso, y aprobados por la Secretaria de la Funcion Publica el 19 de octubre de 2015.
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