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SH-UI-AICyP-001

Nombre del procedimiento: Desarrollo y actualizacion de sistemas informaticos de los érganos
administrativos en su ambito de competencia.

Propdsito: Proporcionar el servicio requerido a los sistemas informaticos en tiempo y forma.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud de actualizacién o desarrollo de sistema; hasta
comunicar al érgano administrativo solicitante, la conclusion de la solicitud.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Contabilidad y Presupuestos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacién vy
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Las ampliaciones y desarrollos de nuevos sistemas, asi como las modificaciones a catalogos
y datos maestros de los sistemas deben ser solicitadas de forma oficial a través de
memorandum, anexando documentacion funcional de los procesos involucrados y las
especificaciones pertinentes para el caso.

e Como salvedad y que la actualizacion no implique cambios a las reglas de negocio, podra ser
vélido y atender una peticidn recibida a través del correo institucional dirigido al titular de la
Unidad de Informatica y al titular del Area de Informética de Contabilidad y Presupuestos.
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SH-UI-AICyP-001

Descripcién del Procedimiento:

1.

la.

3a.

5.

Recibe del érgano administrativo correspondiente, a través de la Unidad de Informatica,
memorandum en el que solicita actualizacion o desarrollo de sistema; analiza y determina.

¢La solicitud es de actualizacion de sistema?

Si. Continlia en la actividad No. 1a
No. ContintGia en la actividad No. 2 (desarrollo de sistema)

Verifica con el 6rgano administrativo solicitante, el alcance de las actualizaciones que requiere
el sistema para definir los cambios necesarios.

Continva en la actividad No. 3

Establece mesas de trabajo para definir el alcance de los requerimientos de la nueva aplicacién
y posteriormente de forma periédica y de manera interdisciplinaria presentar los avances y
atender las observaciones de los érganos administrativos a fin de asentar en la minuta de
trabajo para su puntual seguimiento.

Elabora cronograma de actividades para realizar la actualizacién y/o desarrollo de aplicacion de
sistema conforme a lo solicitado.

¢La aplicacién fue validada por el 6rgano administrativo solicitante?

No. Continlla en la actividad No. 3a
Si. Continda en la actividad No. 4

Realiza pruebas necesarias hasta cumplir con el funcionamiento requerido.

Elabora memorandum mediante el cual informa la conclusién de la actualizaciéon o desarrollo de
aplicacion de sistemas, solicitando al enlace para realizar la validacion, asi mismo comunica
que cuenta con 10 dias habiles para emitir observaciones en caso de presentarse; rubrica,
recaba firma del titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la manera
siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AICyP-002

Nombre del procedimiento: Atencién a reportes de fallas de los sistemas de informacion de los
6rganos administrativos en el ambito de su competencia.

operacion.

Propdsito: Dar soluciéon inmediata a los errores del funcionamiento que emiten los sistemas de

Alcance: Desde la recepcion del reporte de fallas de los sistemas de informacion; hasta que informa
al 6rgano administrativo solicitante que la falla fue corregida.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Contabilidad y Presupuestos.

Reglas:

¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
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Descripcién del Procedimiento:

1. Recibe de los érganos administrativos, a través de la Unidad de Informatica, memorandum o
correo electrénico en el que reportan fallas de los sistemas de informacion.

2. Verifica el tipo de falla reportada y determina.
¢La falla corresponde a software?

Si. Contindia en la actividad No. 2a
No. ContintGia en la actividad No. 5 (hardware)

2a. Determina el origen, verifica a que corresponde la falla y determina.
¢La falla se puede corregir via telefonica?

Si. Contindia en la actividad No. 2a.1
No. Continlla en la actividad No. 3

2a.1 Asesora via remota al personal del érgano administrativo, para revisar la red o0 modem para que
tome las medidas necesarias para corregir la falla.

Continda en la actividad No. 5
3. Realiza actualizacién para corregir falla desde el servidor correspondiente.

4, Elabora memorandum mediante el cual informa que la falla fue corregida; rubrica, recaba firma
del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12, Copia de memorandum: Archivo.
5. Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AICyP-003

Nombre del procedimiento: Administracion de base de datos de los sistemas informaticos bajo su
encargo.

Propdsito: Asegurar el resguardo, disponibilidad y rendimiento operativo de las bases de datos de
los sistemas de informacion institucionales de la Secretaria de Hacienda.

Alcance: Desde la revision del estatus de la base de datos; hasta informar al titular de la Unidad de
Informética, las actividades realizadas para la toma de decisiones.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Contabilidad y Presupuestos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e Los respaldos de base de datos en produccion, se realizan diariamente.

e Los respaldos de base de datos internas del sistema manejador de base de datos, se debe
realizar una vez al mes.

e Mensualmente, se debe realizar respaldo completo de todas las bases de datos activas,
tanto productivas como de consulta.

e Por cuestiones de seguridad, la contrasefia de administrador del sistema manejador de base
de datos, debe estar inactiva.
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SH-UI-AICyP-003

Descripcién del Procedimiento:

1.

la.

2a.

3a.

4a.

Accede al servidor de base de datos y verifica estatus de la Ultima ejecucion de las tareas
programadas activas, analiza y determina.

¢ Todas las tareas se ejecutaron de acuerdo a su programacion?

No. Continla en la actividad No. 1a
Si. Continlia en la actividad No. 2

Identifica el motivo y soluciona segun el caso.

Verifica estatus de la ejecucion de respaldos de bases de datos programadas de acuerdo a la
politica que corresponda al tipo de base de datos, analiza y determina.

¢ Se realizaron los respaldos?

No. Continla en la actividad No. 2a
Si. Continlia en la actividad No. 3

Identifica el motivo y realiza los ajustes del espacio del disco.

Revisa el tamafio de archivo de transacciones y verifica que su tamafio no exceda la cuarta
parte del tamafio de la base de datos y determina.

¢ Cumple el requisito en cuanto a dimensiones?

No. Continla en la actividad No. 3a
Si. Continlia en la actividad No. 4

Reduce o amplia el tamafio del archivo de transacciones a la cuarta parte del tamafio de la base
de datos.

Regresa a la actividad No. 3

Revisa espacio disponible de almacenamiento fisico en el servidor de la base de datos y
determina.

¢ El espacio disponible es menor a la tercera parte del tamafio total de la base de datos?

No. Continlla en la actividad No. 4a
Si. Contindia en la actividad No. 5

Realiza acciones para ampliar la cantidad de espacio disponible en el servidor.
Analiza la capacidad de respuesta sobre peticiones a bases de datos en produccion.

¢La capacidad de respuesta permite atender las peticiones de los sistemas institucionales?
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SH-UI-AICyP-003

No. Continda en la actividad No. 5a
Si. Contintdia en la actividad No. 6

5a. Identifica el motivo y soluciona segun el caso.

6. Registra las actividades realizadas en la bitAcora respectiva y envia a través de correo
electrénico al titular de la Unidad de Informatica, para su conocimiento y atencion.

Nota: En caso de ser necesario, elabora tarjeta informativa de algun evento que por su importancia lo
requiera.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AICyP-004

Nombre del procedimiento: Atencién a solicitudes de capacitacién de los sistemas informaticos
desarrollados.

Propdsito: Capacitar a usuarios de los drganos administrativos de la Secretaria de Hacienda, en
temas referentes al uso de los sistemas normativos en el ambito de su competencia.

Alcance: Desde que recibe de los érganos administrativos, memorandums en el que solicitan
capacitacion en el uso de los sistemas normativos; hasta el archivo de la documentacion generada.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Contabilidad y Presupuestos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

5.
6.

Recibe de los 6rganos administrativos, a través de la Unidad de Informatica, memorandums en
el que solicitan capacitacion en el uso de los sistemas normativos.

Revisa la disponibilidad de lugar, personal y equipo de cdmputo para realizar la sesion de
capacitacion.

Elabora memorandum mediante el cual informa lugar y fecha para llevar a cabo la capacitacion;
rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la
manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12, Copia de memorandum: Archivo.

Realiza la sesion de capacitacion para el personal del 6rgano administrativo solicitante, en el
lugar y fecha establecida.

Realiza el seguimiento de las necesidades de asesorias del area solicitante.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AlI-001

Nombre del procedimiento: Desarrollo y actualizaciéon de sistemas informaticos.

Propdsito: Proporcionar el servicio requerido a los sistemas informaticos en tiempo y forma.

Alcance: Desde la recepcién de la solicitud de actualizaciébn o desarrollo de sistema; hasta
comunicar al 6rgano administrativo solicitante, la conclusién de la solicitud.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion vy
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Las ampliaciones y desarrollos de nuevos sistemas, asi como las modificaciones a catalogos
y datos maestros de los sistemas deben ser solicitadas de forma oficial a través de
memorandum, anexando documentaciéon funcional de los procesos involucrados y las
especificaciones pertinentes para el caso.

e En el caso de reportes o informes, las solicitudes deben estar acompafiadas de:

o El formato del reporte indicando con un instructivo, la distribucién de campos o de
datos.

o Un ejemplo elaborado en hoja electrénica de calculo, en donde se sefialen cantidades
reales y sus férmulas, para poder validar que los célculos en los sistemas son
correctos.

e Como salvedad y que la actualizacion no implique cambios a las reglas de negocio, podra ser
vélido y atender una peticion recibida a través del correo institucional dirigido al titular de la
Unidad de Informatica y al titular del Area de Informética de Ingresos.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

la.

4a.
4b.

Recibe del 6rgano administrativo correspondiente, a través de la Unidad de Informéatica,
memorandum en el que solicita desarrollo o actualizacién de un sistema; analiza y determina.

¢La solicitud es de actualizacién de sistema?

Si. Continda en la actividad No. 1a
No. Contintia en la actividad No. 2 (desarrollo de sistema)

Recaba con el érgano administrativo solicitante, la informacion o los requerimientos para definir
los cambios necesarios y que no fueron sefialados en su solicitud.

Elabora cronograma de actividades para realizar la actualizacion y/o desarrollo de aplicaciéon de
sistema conforme a lo solicitado.

Establece mesas de trabajo para definir el alcance de los requerimientos de la nueva aplicacion
o de la actualizacion; posteriormente y de forma periédica, presentar los avances y atender las
observaciones de los érganos administrativos a fin de asentarlos en minutas de trabajo para su
puntual seguimiento.

Verifica que los puntos de las minutas que fueron sefialados en las mesas de trabajo sean
atendidos, analiza y determina.

¢ Se atendieron todos los puntos?

No. Continlla en la actividad No. 4a
Si. Contintdia en la actividad No. 5

Atiende los puntos de requerimientos pendientes.
Realiza pruebas unitarias necesarias hasta cumplir con el funcionamiento requerido.
Regresa a la actividad No. 4

Elabora memorandum mediante el cual informa la conclusion del desarrollo o de la actualizacion
del sistema, asi mismo, solicita que se revisen y validen que los cambios fueron realizados
como se solicitaron, recaba firma del titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y
distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.
Recibe del 6rgano administrativo correspondiente, a través de la Unidad de Informatica,

memorandum en el que informa los resultados de las validaciones al sistema; analiza y
determina.
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¢La aplicacién fue validada por el 6rgano administrativo solicitante?
No. Regresa a la actividad No. 4a
Si. Continva en la actividad No. 7
7. Elabora memorandum mediante el cual informa de la liberacién en productivo, recaba firma del

titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.
8. Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-All-002

Nombre del procedimiento: Atencion a reportes de fallas de los sistemas de informacion.

operacion.

Propésito: Dar solucion inmediata a los errores del funcionamiento que emiten los sistemas de

Alcance: Desde la recepcion del reporte de fallas de los sistemas de informacion; hasta que informa
al 6rgano administrativo solicitante que la falla fue corregida.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:

e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
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Descripcién del Procedimiento:
1. Recibe de los 6rganos administrativos correo electronico o a través de la Unidad de Informética,

memorandum en el que reportan fallas de los sistemas de informacion, verifica el tipo de falla
reportada y determina:

¢La falla corresponde a software?

Si. Continda en la actividad No. 1a
No. Contintia en la actividad No. 5 (hardware)

Nota: Las peticiones de solucién a incidencias pueden ser recibidas a través del correo institucional,
dirigido al titular del Area de Informatica de Ingresos.

la. Determina el origen, verifica a que corresponde la falla y determina.
¢La falla se puede corregir via telefénica o mediante atencién remota?

Si. Contindia en la actividad No. 1a.1
No. Continta en la actividad No. 2

la.l Asesora via remota al personal del 6rgano administrativo, indicando que aspectos deben revisar
ylo corregir para corregir la falla, analiza y determina.

¢Se resolvio la incidencia?

No. Continta en la actividad No. 2
Si. Contintdia en la actividad No. 3

Nota: Se mantiene comunicacion con el érgano administrativo, hasta corregir la falla.
2. Realiza actualizacién para corregir falla desde el servidor correspondiente, analiza y determina.
¢ Se resolvié la incidencia?

No. Continlla en la actividad No. 2a
Si. Continlia en la actividad 3

Nota: El personal del Area de Informatica de Ingresos acude al 6rgano administrativo donde se report6
la afectacion cuando es necesario.

2a. Envia al solicitante, correo electronico en el que informa el motivo por el cual no se ha podido
atender su reporte de incidencia y se solicita la informaciéon o los elementos necesarios para
continuar la atencion.

ContintGia en la actividad No. 6
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Verifica si la incidencia reportada afecta registro de padrones, control de obligaciones, registros
de cobros en la cuenta comprobada o en general cualquier dato cuyo dominio debido a las
facultades del reglamento interior, corresponde al area solicitante y determina.

¢La incidencia reportada afecta los registros?

Si. Continldia en la actividad No. 3a
No. Continlla en la actividad No. 4

Elabora memorandum mediante el cual informa que se suscité una incidencia y que la falla fue
corregida, indica la afectacion a la informacién y el detalle de los cambios solicitados por el
O6rgano administrativo afectado y solicita que se revisen y validen que los servicios estan
reestablecidos y la incidencia solventada; recaba firma del titular de la Unidad de Informética,
fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12. Copia de memorandum: Archivo.

Contindia en la actividad No. 6

Envia al solicitante, correo electrénico en el que solicita que se revisen y validen que los
servicios estén reestablecidos o que la incidencia ya fue superada.

Continda en la actividad 6.
Turna al Area de Soporte Técnico, reporte de fallas de los sistemas de informacion.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Primera emisién Actualizacion Préxima revision Pagina

Septiembre 2006 Noviembre 2022 Noviembre 2023 3/3

619



miércoles 15 de febrero de 2023 Periédico Oficial No. 268 2a. Seccion

Manual de Procedimientos

SH-UI-AlI-003

Nombre del procedimiento: Administracién de cuentas de acceso a los sistemas de la
Subsecretaria de Ingresos.

Propdsito: Otorgar cuentas de acceso de los sistemas de informacion de la Subsecretaria de
Ingresos y establecer los medios de control de estas.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud para cuenta de acceso a los sistemas de informacion;
hasta proporcionar cuenta de nueva creacién, cambio, o baja para cuentas de acceso.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:
e El oficio / memorandum de formal solicitud debera llevar sello de despachado con fecha en la
que se realiza la solicitud y, se debe elaborar en original y copia.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

Recibe de los 6rganos administrativos de la Subsecretaria de Ingresos, a través de la Unidad de
Informatica, memorandum en el que solicitan el movimiento correspondiente de cuenta de
nueva creaciéon, cambio, baja para cuentas de acceso a los sistemas de la Subsecretaria de
Ingresos; analiza la peticién y determina.

¢ El oficio/memorandum esta debidamente llenado?

No. Continlla en la actividad No. 1a
Si. Contindia en la actividad No. 2

Nota: Los sistemas de la Subsecretaria de Ingresos sujetos a este procedimiento, son los siguientes:
Control de Impuestos Estatales por Internet (CIENET), Sistema de Cuenta Comprobada, Sistema de
Control de Cartera (SICAR), Sistema de Contabilidad de Ingresos, Sistema de Registro de
Otorgamiento de Servicios (ROS), en general cualquier otro sistema de informacion cuya
administracion de Usuarios no lo realice la Subsecretaria de Ingresos.

la.

5.

Elabora memorandum mediante el cual comunica las observaciones y solicita la correccién de
estas; recaba firma del titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la
manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.

Regresa a la actividad No.1
Realiza el movimiento de cuenta de nueva creacion, cambio o baja de la cuenta solicitada.
Notifica al usuario mediante correo electrénico que la solicitud ha sido atendida.

Elabora memorandum mediante el cual informa la conclusién de la actividad, solicitando la
validacién del movimiento de la cuenta; recaba firma del titular de la Unidad de Informatica,
fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12, Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.
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SH-UI-AlI-004

Nombre del procedimiento: Integracion de la informacion en la base de datos del Sistema Integral
de Recaudacion (SIR).

Propdsito: Mantener actualizada la base de datos de las delegaciones de hacienda y médulos de
recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos.

Alcance: Desde la recepcion de la informacion de la base de datos; hasta el envio de la misma a las
delegaciones de hacienda, a través del SIR.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:
e La ultima version de la base de datos en las delegaciones de hacienda se actualiza dos
veces a la semana por desfase y actualizacion de la informacién que se recibe y aplica via

internet.
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SH-UI-All-004
Descripcion del Procedimiento:

1. Recibe de las delegaciones de hacienda, a través de medios electrénicos institucionales,
formato de archivo comprimido RAR, con informacion correspondiente a cobros, control de
obligaciones y padrones, para su integracién en el Sistema Integral de Recaudacion (SIR).

Nota: Esta actividad se realiza semanalmente los dias miércoles y viernes; y en fin de mes cuando ese
evento ocurre en otros dias.

Se entenderd por medios electrénicos institucionales al sistema de transferencia de archivos
institucional FTP.

2. Procesa automaticamente los archivos para integrarlos a la base de datos del SIR.

3. Comunica a través de correo electrénico a las delegaciones de hacienda que la informacion fue
integrada correctamente en el SIR.

4. Respalda archivos digitales originales para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AII-005

Nombre del procedimiento: Administracion de base de datos.

Propdsito: Asegurar el resguardo, disponibilidad y rendimiento operativo de las bases de datos de
los sistemas de informacion institucionales de la Secretaria de Hacienda.

Alcance: Desde la revision del estatus de la base de datos; hasta informar al titular de la Unidad de
Informatica, las actividades realizadas para la toma de decisiones.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:

Politicas:

uso del espacio en disco.

e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

e Los respaldos completos realizados dos veces por semana, deberan mantenerse por un
horizonte de una semana, es decir, se deben conservar siempre los dos ultimos respaldos de
éste tipo, antes de descartar un respaldo anterior para optimizar el uso del espacio en disco.

e Los respaldos completos realizados diariamente de las bases de datos criticas, deberan
mantenerse por un horizonte de una semana, es decir, se deberan conservar siempre los
cinco ultimos respaldos de éste tipo, antes de descartar un respaldo anterior para optimizar el

e Se debera conservar el ultimo respaldo completo del mes de todas las bases de datos
activas, productivas y consulta del mes.
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SH-UI-AII-005

Descripcién del Procedimiento:

1.

la.

Accede al servidor de base de datos y verifica estatus de la ultima ejecucion de las tareas
programadas activas, analiza y determina.

¢ Todas las tareas se ejecutaron de acuerdo a su programacion?

No. Continla en la actividad No. 1a
Si. Continlia en la actividad No. 2

Identifica el motivo y soluciona segun el caso.

Verifica estatus de la ejecucion de respaldos de bases de datos programadas de acuerdo a la
politica que corresponda al tipo de base de datos, analiza y determina.

¢ Se realizaron los respaldos?

No. Continta en la actividad No. 2a
Si. Continlia a la actividad No. 3

Nota: Se realizan dos respaldos completos por semana (los dias martes y viernes) de todas las bases
de datos de la Subsecretaria de Ingresos.

Se realizan respaldos diarios de las bases de datos criticas. (Se consideran bases de datos criticas las
que contienen: Informacién de padrones y control de obligaciones; Informacion de cobros a detalle en
materia de contribuciones generales, tanto de areas de recaudacién como de servicios electronicos de
internet; Cuenta Comprobada; Inventario Electronico de formas valoradas, incluyendo el control de
recibos electronicos oficiales con nomenclatura FO; Contabilidad de Ingresos; Registros de fichas tanto
de areas de recaudacion como de procesos electrénicos host to host; Facturacion electronica).

2a.

3.

3a.

Identifica el motivo y realiza los ajustes del espacio del disco.

Revisa el tamafio de archivo de transacciones y verifica que su tamafio no exceda la cuarta
parte del tamafio de la base de datos y determina.

¢,Cumple el requisito en cuanto a dimensiones?

No. Continlia en la actividad No. 3a
Si. Contindia en la actividad No. 4

Reduce o amplia el tamafio del archivo de transacciones a la cuarta parte del tamafio de la base
de datos.

Regresa a la actividad No. 3

Revisa espacio disponible de almacenamiento fisico en el servidor de la base de datos y
determina.
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SH-UI-AII-005
¢El espacio disponible es menor a la tercera parte del tamafio total de la base de datos?

No. Continla en la actividad No. 4a
Si. Contindia en la actividad No. 5

Realiza acciones para ampliar la cantidad de espacio disponible en el servidor.
Analiza la capacidad de respuesta sobre peticiones a bases de datos en produccion.
¢La capacidad de respuesta permite atender las peticiones de los sistemas institucionales?

No. Continda en la actividad No. 5a
Si. Continla en la actividad No. 6

Identifica el motivo y soluciona segun el caso.

Registra las actividades realizadas en la bitdcora respectiva y envia a través de correo
electronico al titular de la Unidad de Informética, para su conocimiento y atencion.

Nota: En caso de ser necesario, elabora tarjeta informativa de algin evento que por su importancia lo
requiera.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Primera emisién Actualizacién Préxima revision Pagina

Septiembre 2006 Noviembre 2022 Noviembre 2023 3/3

626



miércoles 15 de febrero de 2023 Periédico Oficial No. 268 2a. Seccion

Manual de Procedimientos

SH-UI-AII-006

Nombre del procedimiento: Instalacion y configuracién de Aplicaciones Institucionales.

Propdsito: Mantener la operacion de los servicios que se brindan a través de las aplicaciones
institucionales.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud del servicio; hasta la entrega del equipo de cémputo con
las aplicaciones instaladas.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Ingresos.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:
e Solo se atenderan equipos de cémputo que son patrimonio institucional y que sean
propiedad de la Secretaria de Hacienda; por lo que en el formato de solicitud debera sefalar
namero de inventario de patrimonio de Gobierno del Estado.
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Descripcién del Procedimiento:

SH-UI-AlI-006

1. Recibe del area de recaudacion que corresponda, a través de la Unidad de Informatica, equipo
de computo, oficio/memorandum y “Formato Unico de Atencion a Servicios”, mediante el cual
solicita instalacién del software y configuracion de las aplicaciones institucionales.

Nota: El area de recaudacion debe remitir mediante oficio o memorandum.

2. Realiza instalacion de los componentes del sistema respectivo (Microsoft .NET Framework 2.0,
Crystal Reports Runtime Engine for .NET Framework 4. 32 bits, Visual Basic Power Packs,
Service Pack 2 para Windows XP, en su caso).

3. Ejecuta el instalador y/o crea carpeta de la aplicacién y copia los archivos del sistema
respectivo.
4. Realiza pruebas de conexion y valida el funcionamiento; entrega el equipo de cémputo al

personal de la delegacién de hacienda que corresponda.

5. Comunica a través de correo electronico al titular de la delegacion de hacienda que
corresponda, que su solicitud fue atendida.

6. Elabora memorandum mediante el cual informa la conclusién de la actividad, recaba firma del
titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del area de recaudacion solicitante.
12, Copia de memorandum: Archivo.
7. Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA EL PROCEDIMIENTO
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0 “77 | FORMATO UNICO DE ATENCION ASERVICIOS  [REVSIONL 0
INFORMACION DEL USUARIO
(1) Solicitante: (2) Fecha:
(3) Area administrativa: (4) Extension:

(5) Descripcion del servicio solicitado:

NFORMACION DEL EQUIPO
(6) Equipo: (7) Marca: (8) Modelo:
(9) No de serie: (10) No de patrimonio: (11) No de folio:

Indique el motivo de su solicitud marcando alguna(s) de las opciones sombreadas en negrita

INFORMACION DEL USUARIO (12)
[ Asistencia Técnica [ Revisién o mantenimiento de [ instalar/Reiniciar sistemas -
sistemas Avlicaciones

Indique Jos problemas que presenta el

equipo: = Incique los problemes que presents el Seleccione el software 8 instalar

:)u;:MIM) ] Bloqueo o lenttus Dmda D:ea:sm O &R [ Adove Reader
[ reinicia [ Menssieceeror | ] Descor O contrasen [ ceener [ wirar
] Matware [ Conexn de rea [ ] Error de operacion O m [ Teamviewer
O ooneow O impresora O contabiidaa [ crystal Repons
O Amz O owros O Formateo

mm&mmmma.mmammouamm

Oftros: Si de las anteriores opciones no satisface los requerimientos de su solicitud
DESCRII N (Breve detalle del servicio brindado)

USO RESERVADO PARA EL AREA QUE ATIENDE: DIAGNOSTICO Y SOLUCIONES (14)
OS .

DIAG CO: FECHA:
SOLUCION: FECHA:
"OBSERVACIONES:
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h UNIDAD DE INFORMATICA cODIGO SHIUKO111
0 PERACENDA INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL [REVISION 0
FORMATO UNICO DE ATENCION A SERVICIOS [ FECHA 03ENERO2022

Parte 1:

Solicitante: Indicar quién pide el servicio.

Fecha: De la solicitud

Area administrativa: Nombre del 4rea organica en donde hay que prestar el
Extension: Extension del conmutador para comunicarse con el area solicitante.
Descripcion del servicio solicitado: Qué trabajo o actividad debe realizarse. En
su defecto, indicar los sintomas o indicios del fallo técnico que se haya detectado.

Parte 2
Equipo: Tipo de equipo (Pc, laptop, impresora, etc.)
Marca: Marca del bien informatico.
Modelo: Modelo del bien informatico.
Serie: Serie del bien informatico.

10. Patrimonio: Numero de patrimonio del bien informatico.
11. Folio: Folio (si lo hay) del bien informatico.

Parte 3

12. Seleccionar el tipo de servicio(s) solicitado(s).
13. Indique una breve descripcion del servicio otorgado.

Parte 4

14. Indicacion del diagndéstico y las soluciones con sus respectivas fechas.

SH/UP/001/1 REV.0
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SH-UI-AST-001

Nombre del procedimiento: Configuracién de hardware.

Propdsito: Configurar el equipo de computo para que funcione en 6ptimas condiciones, a fin de
facilitar el desarrollo de las actividades del usuario.

Alcance: Desde la recepcion de solicitud de configuracibn de hardware nuevo; hasta la
configuracién y entrega del mismo.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacién vy
Telecomunicaciones.

Politicas:

e El Area de Soporte Técnico no se hace responsable por el respaldo de la informacién, por lo
que el usuario debera respaldar su informacion antes de ser entregado el equipo. En caso de
no hacer un respaldo del (los) disco(s), el usuario aceptara se borre o altere la informacién
contenida en él (ellos).

e En caso de que el equipo tenga garantia, éste se enviara al proveedor para que cubra la
garantia correspondiente y la informacion contenida en el(los) disco(s) duro (s), también es
responsabilidad del resguardante del equipo.

e Sialguna pieza resultara dafiada, se solicitara la compra al Area de Recursos Materiales y
Servicios Generales para poder llevar a cabo la reparacion.
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Descripcion del Procedimiento:

SH-UI-AST-001

1. Recibe de manera econémica de los érganos administrativos, a través de la Unidad de
Informatica, formato “Solicitud de Servicio y/o Reparacién” mediante el cual solicita
configuracion del usuario que tiene hardware nuevo.

Nota: Hardware: bienes informéticos (servidores, equipos de cOmputo de escritorio y portatiles,
impresoras, accesorios que para su funcionamiento requiera la utilizacién de un servidor o conectarse a
la red de voz y datos tales como escaner, cadmara digital, cafion de proyeccion, unidades de respaldo
externo, etc.).

2. Verifica que el formato esté debidamente llenado y validado por el titular del drgano
administrativo solicitante y determina.

¢ El formato esta debidamente llenado?

No. Continda en la actividad No. 2a
Si. Continda en la actividad No. 3

2a. Envia de manera econémica al érgano administrativo solicitante, formato para que realice las
correcciones necesarias.

Regresa a la actividad No. 1

3. Acude al 6rgano administrativo en donde se encuentra ubicado el equipo, a fin de realizar la
configuracion del hardware y determina.

¢El hardware se configur6?

No. Continda en la actividad No. 3a
Si. Continda en la actividad No. 4

3a. Traslada el equipo al Area de Soporte Técnico, a fin de realizar la configuracién correctamente.
4, Entrega el equipo informatico debidamente configurado al érgano administrativo.

5. Realiza las pruebas correspondientes conjuntamente con el usuario y hace entrega del mismo,
recabando firma de conformidad en el formato correspondiente.

6. Archiva formato para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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" UNIDAD DE INFORMATICA — -
W*.' INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE | ;
v SERVICIO Y/O REPARACION EY ENER O

1. NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.

2. FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.

3. HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.

4. NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.

5. NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESORA,
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELA MARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEPTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMEBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.

L4
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SH-UI-AST-002

Nombre del procedimiento: Mantenimiento preventivo.

Propdsito: Mantener en Optimas condiciones los equipos informéticos de los 6érganos
administrativos de la dependencia y érganos desconcentrados.

Alcance: Desde que elabora calendario de trabajo de la dependencia; hasta que realiza el
mantenimiento preventivo programado.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion vy
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Para asegurar el cumplimiento de este proceso es requerido el suministro de material y los
viaticos necesarios para su realizacion o en caso de requerirse alguna refacciéon para la
reparacion de equipos, en ambos casos es responsabilidad de la Unidad de Apoyo
Administrativo, facilitar los recursos necesarios.
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SH-UI-AST-002
Descripcion del Procedimiento:

1. Elabora calendario de trabajo para llevar a cabo las actividades del mantenimiento preventivo a
los equipos informaticos, periféricos y de comunicaciones de las delegaciones de hacienda,
para su validacién correspondiente.

Nota: Para el caso de los 6rganos administrativos ubicados en el Edificio Torre Chiapas, el
mantenimiento preventivo, se realizara con base a la solicitud oficial de los mismos.

Mantenimiento preventivo: revision periodica de ciertos aspectos, tanto de hardware como de software
de una PC, estos influyen en el desempefio fiable del sistema, en la integridad de los datos
almacenados y en el intercambio correcto de informacion a la maxima velocidad posible dentro de la
configuracion optima del sistema, este mantenimiento se ocupa en la determinacion de las condiciones
operativas de durabilidad y confiabilidad de un equipo; su primer objetivo es evitar o mitigar las
consecuencias de las fallas del equipo, logrando prevenir las incidencias antes de que estas ocurran,
las tareas incluyen acciones como revisiones del software, limpieza e incluso cambios de piezas
desgastadas evitando fallas antes de que éstas ocurran.

2. Envia al titular de la Unidad de Informatica de manera econémica, calendario de trabajo para su
validacién correspondiente.

¢ El calendario de trabajo fue validado?

No. Continta en la actividad No. 2a
Si. Continta en la actividad No. 3

2a. Realiza las correcciones de acuerdo a las observaciones emitidas.
Regresa a la actividad No. 2

3. Elabora memorandum mediante el cual solicita material para el mantenimiento preventivo de los
equipos informaticos, periféricos y de comunicaciones; asi como viaticos, combustible, casetas

0 pasajes; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y
distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular de la Unidad de Apoyo Administrativo.
12, Copia de memorandum: Archivo.
4, Llena Vale de Salida de Almacenes Generales del Gobierno del Estado; rubrica, recaba firma

del titular de la Unidad de Informatica, asi como del titular del Area de Recursos Materiales y
Servicios Generales de la Unidad de Apoyo Administrativo.

Nota: El vale de salida es proporcionado por el Area de Recursos Materiales y Servicios Generales.

5. Recepciona en Almacenes Generales del Gobierno del Estado, el material solicitado para llevar
a cabo el mantenimiento preventivo.
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Recibe via telefonica del Area de Recursos Financieros y Contabilidad, confirmacién del
depésito correspondiente a viaticos, combustible, casetas o pasajes.

SH-UI-AST-002

o

7. Asiste a las delegaciones de hacienda a fin de llevar a cabo el mantenimiento preventivo, llena
formato “Solicitud de Servicio y/o Reparacién” y recaba firma de conformidad de los usuarios en

el mismo.

8. Elabora memorandum mediante el cual comunica la conclusién del mantenimiento preventivo en
las delegaciones de hacienda; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informatica,
fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del Area de Programas Especiales y Evaluacion
Operativa.
12. Copia de memorandum: Archivo.

9. Archiva documentacion para su control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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GOBIERNO DE CHIAPAS Manual de Procedimientos T GOBIERNO DEL ESTADO

" UNIDAD DE INFORMATICA e I

.{“ﬁ'.’ INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE |- S
v SERVICIO Y/O REPARACION EXIO) ENEROTG

1. NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.

2. FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.

3. HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.

4. NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.

5. NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESORA,
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELA MARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEPTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.

o
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SH-UI-AST-003

Nombre del procedimiento: Mantenimiento correctivo.

Propdsito: Mantener en O&ptimas condiciones los equipos informaticos de los d&rganos
administrativos de la dependencia y 6rganos desconcentrados.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud de reparacion de equipos informéticos; hasta la entrega
del equipo debidamente reparado.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion vy
Telecomunicaciones.

Politicas:
e Se atenderan a los érganos desconcentrados, delegaciones de hacienda y moédulos de
recaudacion.

¢ El mantenimiento correctivo debera ser solicitado por medio del Formato “Solicitud de
Servicio y/o Reparacion” o para solicitar la garantia al proveedor del equipo informatico se
realiza mediante reporte en la pagina web del fabricante o via telefonica.

e Para asegurar el cumplimiento de este proceso es requerido el suministro de material y los
viaticos necesarios para su realizacién o en caso de requerirse alguna refaccion para la
reparacion de equipos, en ambos casos es responsabilidad de la Unidad de Apoyo
Administrativo, facilitar los recursos necesarios.
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Descripcién del Procedimiento:

SH-UI-AST-003

1. Recibe de los 6rganos administrativos, a través de la Unidad de Informatica, memorandum o
formato “Solicitud de Servicio y/o Reparacién”, mediante el cual solicitan reparacién de los
equipos informaticos.

Nota: Mantenimiento correctivo: falla o averia en el equipo, este mantenimiento agrupa acciones a
realizar en el software y mas cominmente en el hardware ante un funcionamiento incorrecto, deficiente
o nulo que por su naturaleza no pueden planificarse en el tiempo, presenta costos por reparacion y
repuestos no presupuestadas, pues implica el cambio de algunas piezas de la PC.

2. Verifica vigencia de la garantia del equipo informatico y determina.
¢ Esta vigente la garantia?

No. Continlia en la actividad No. 2a
Si. Contindia en la actividad No. 3

2a.  Analiza la falla del equipo informético y determina.
¢La falla es reparable?

No. Contindla en la actividad No. 2a.1
Si. Contintdia en la actividad No. 5

2a.1 Entrega al 6rgano administrativo solicitante a través del formato “Solicitud de Servicio y/o
Reparacion”, el equipo correspondiente indicandole que el dafo es irreparable, recabando firma
de conformidad en dicho formato.

Continda en la actividad No. 7

3. Elabora reporte de la falla del equipo y notifica al fabricante, mediante chat a través de la pagina
web o via telefénica al centro de atencion a clientes; para su reparacion o cambio
correspondiente.

4. Recibe del proveedor, el equipo reparado o en su defecto la reposicion del mismo por otro con
caracteristicas similares o superiores.

Nota: En caso de que el proveedor realice el cambio fisico del equipo informatico, éste debera entregar
una carta dirigida al titular de la Unidad de Apoyo Administrativo justificando el cambio del mismo.

5. Procede a reparar la falla del equipo informatico.

6. Entrega al 6rgano administrativo solicitante, el equipo informatico reparado a través del formato
“Solicitud de Servicio y/o Reparacién”, recabando firma de conformidad.

7. Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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v UNIDAD DE INFORMATICA CODIGO SHIUV00GN
w_:' INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE EEVISON 3
' 4 SERVICIO Y/O REPARACION FECHA 0IENEROI2022
1. NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.
2. FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.
3. HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.
4. NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.
S. NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESORA,
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELAMARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEPTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMERE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.

*

SH/UP/001/1 REV.0

643




miércoles 15 de febrero de 2023 Periédico Oficial No. 268 2a. Seccion

Manual de Procedimientos

SH-UI-AST-004

Nombre del procedimiento: Configuraciéon del servidor de archivos de las delegaciones de
hacienda.

Propdsito: Instalar sistema operativo en los servidores de archivo de las delegaciones de hacienda,
a fin de integrar los equipos a la red de datos correspondiente.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud; hasta realizar las pruebas en el sistema conjuntamente
con el supervisor de red de la delegacion de hacienda correspondiente.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacién y
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Es responsabilidad del supervisor de red, proveer en medio externo los respaldos de
informacion del servidor correspondiente, para su restauracion en caso de ser necesario.

e Para asegurar el cumplimiento de este proceso es requerido el suministro de material y los
vidticos necesarios para su realizacion, o en caso de requerirse alguna refaccién para la
reparacion de equipos, en ambos casos es responsabilidad de la Unidad de Apoyo
Administrativo, facilitar los recursos necesarios.
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SH-UI-AST-004

Descripcion del Procedimiento:

1.

2a.

Recibe de las delegaciones de hacienda y/o Area de Informatica de Ingresos, el servidor de
archivos mediante el formato “Solicitud de Servicio y/o Reparacion”, solicitando la instalacion y
configuracion del mismo.

Verifica que el formato esté debidamente llenado por el Area de Informatica de Ingresos y
determina.

¢ El formato esta debidamente llenado?

No. Continda en la actividad No. 2a
Si. Continlia en la actividad No. 3

Solicita de manera econdémica al Area de Informética de Ingresos, los datos técnicos necesarios
para realizar la instalacién y configuracion del servidor de archivos.

Nota: Datos técnicos: nombre del servidor, nombre del dominio, direccion IP, nUmero y nombre de
particiones, tamafio de las particiones, rol del servidor, nimero de tarjetas de red, protocolo o
protocolos a utilizar.

En caso de fallas en el equipo y la instalacion no se pueda efectuar, se realizara el procedimiento SH-
UI-AST-003 “Mantenimiento Correctivo”.

3.

5.

Realiza instalacion y configuracién de los servidores de archivos, a fin de mantener integrado el
sistema de informacion en red.

Realiza pruebas en el sistema conjuntamente con el supervisor de red de la delegacion de
hacienda y/o Area de Informética de Ingresos; recabando firma de conformidad en el formato
respectivo.

Archiva formato de solicitud para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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GOBIERNO DE CHIAPAS Manual de Procedimientos “GOBIERNO DFL ESTADO

3 UNIDAD DE INFORMATICA CODIGO po—
W INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE REVIEON 5
y SERVICIO Y/O REPARACION FECHA OIENEROI2022

NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.

FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.

HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.

NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.

NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESCRA,
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELA MARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEPTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.
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SH-UI-AST-005

Nombre del procedimiento: Instalacion de nodos de voz y/o datos en la red de la dependencia.

Propdsito: Integrar equipos informaticos y telefénicos a la red de voz y datos, a fin de utilizar los
recursos tecnolégicos de la dependencia.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud para instalacion de nodos de voz y/o datos de los
drganos administrativos de la dependencia; hasta la atencion de la misma.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informaciéon vy
Telecomunicaciones.

Politicas:
e Eltiempo de atencién a la solicitud de instalacién de los nodos de voz y/o datos, dependera
del tiempo de entrega del material requerido a la Unidad de Apoyo Administrativo.
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SH-UI-AST-005

Descripcion del Procedimiento:

1.

Recibe de los 6érganos administrativos, a través de la Unidad de Informatica, memorandum en el
que solicitan instalacion de nodos de voz y/o datos para la red.

Nota: Instalacién de nodos de voz y/o datos al cableado estructurado: se realiza en los edificios de la
dependencia, para proporcionar los servicios de telefonia, datos y videoconferencia.

2.

2a.
2b.

Asiste al 6rgano administrativo solicitante, para determinar el material que se utilizara en la
instalacion correspondiente.

¢ Se requiere comprar material?

No. Continda en la actividad No. 2a
Si. Contintdia en la actividad No. 3

Realiza instalacion de nodos de voz y/o datos en la red del 6rgano administrativo solicitante.

Elabora memorandum mediante el cual informa que se ha realizado la instalacion
correspondiente; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y
distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.

Contintia en la actividad No. 7

Elabora memorandum mediante el cual solicita el material que se utilizara en la instalacion de
nodos de voz y/o datos; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia,
sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular de la Unidad de Apoyo Administrativo.
123, Copia de memorandum: Archivo.

Llena Vale de Salida de Almacenes Generales del Gobierno de] Estado; rubrica, recaba firma
del titular de la Unidad de Informéatica, asi como del titular del Area de Recursos Materiales y
Servicios Generales de la Unidad de Apoyo Administrativo.

Nota: El vale de salida es proporcionado por el Area de Recursos Materiales y Servicios Generales.

5.

6.
7.

Recepciona en Almacenes Generales del Gobierno del Estado mediante el vale de salida, el
material solicitado.

Realiza instalacién de nodos de voz y/o datos en la red del érgano administrativo solicitante.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AST-006

Nombre del procedimiento: Configuracion de servicios telefénicos.

Propdsito: Proporcionar servicios de comunicacion de voz al personal de la dependencia.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud de modificaciones en los servicios telefonicos; hasta que
informa via telefénica al érgano administrativo correspondiente que su solicitud fue atendida.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informaciéon vy
Telecomunicaciones.

Politicas:
e Todas las configuraciones telefénicas se realizaran en funcién a la autorizacién a través de
memorandum o formatos de solicitud de cambios en servicios telefénicos, remitida por el
titular del érgano administrativo solicitante.
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SH-UI-AST-006

Descripcién del Procedimiento:

1.

2a.

2b.

Recibe de los érganos administrativos, a través de la Unidad de Informética, memorandum o
formato “Solicitud de Cambios en Servicios Telefénicos”, mediante el cual solicitan
modificaciones en los servicios telefénicos.

Verifica la ubicacion de la linea telefonica y determina.
¢La linea telefénica se encuentra en delegaciones de hacienda?

Si. Continda en la actividad No. 2a
No. ContintGia en la actividad No. 3 (Torre Chiapas)

Elabora memorandum mediante el cual solicita viaticos y pasajes; rubrica, recaba firma del
titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular de la Unidad de Apoyo Administrativo.

12. Copia de memorandum: Archivo.

Recibe de la Unidad de Apoyo Administrativo, los recursos solicitados y acude a la delegacion

de hacienda correspondiente a realizar las configuraciones solicitadas, recabando firma de
conformidad en el formato “Solicitud de Servicio y/o Reparacion”.

Continda en la actividad No. 6

Llena formato “Solicitud de Cambios en Servicios Telefénicos”, recaba firma del titular de la
Unidad de Informética y envia de manera econdémica al titular de la Sociedad Operadora de la
Torre Chiapas, a fin de que realice las configuraciones requeridas.

Nota: El formato es proporcionado por la Sociedad Operadora de la Torre Chiapas.

4.

Recibe de la Direccion de Normatividad e Infraestructura Tecnolégica, Formato Reporte de
Servicio Torre Chiapas en el que valida la conclusién de los cambios solicitados; firmando de
conformidad en dicho formato.

Elabora memorandum mediante el cual comunica que su solicitud fue atendida, rubrica, recaba
firma del titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
13, Copia de memorandum: Archivo.

Nota: Cuando la solicitud fue realizada a través de formato, se comunica via telefénica la conclusion del
servicio.

6.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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GOBIERNO DEL ESTADO

UNIDAD DE INFORMATICA CcODIGO

SH/UI/00SF

SOLICITUD DE CAMBIOS EN SERVICIOS REVISION

0

&4 TELEFONICOS FECHA

0JENERO/2022

@Fecha de solicitud : /

DIRECCION\UNIDAD:

AREA \ DEPARTAMENTD: (3] —

NOMBRE DEL SOLICITANTE:— (3)

PUESTO DEL SOLICITANTE : (3)

Numero de EXTENSION: { :2

Modificaciones requeridas:
lD L] Cambiar el nombre del usuano que aparece en pantalla (hasta 20 caracieres) @

|D [0 Desactivary reseteara CEROS el candado electronico.
(10)0) Permitiris marcacion s extensiones de nivet [ Directores O subsecretarios

@/LAVE PERSONAL TELEFONICA (PIN):

(DNombfe del responsable dela clave:

O Crear [ Cambisr [ Eliminar [ Modificar privilegios

\

Marque la o las casillas de los servicios que la clave PIN debera ofrecer:

‘ermitir | Restringir Tipo de Servicio
madsas Lo s @

Liamsadss a Celulsres
[lsmsdss de Largs Distanca
(DJustiﬁcadbn :
@OBSERVACtOhEs:
AUTORIZO

\¥E Nombre y Firma P Nombre y Firma del Director

E]:.‘{;’&E]
\‘\a.“

AL

x"?f‘x‘” Consulte el avisode privacidad SH/UP/001/F REV.0
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CHIAPAS

DE HACIENDA o
m Manual de Procedlmlentos GOBIERNO DEL ESTADO
UNIDAD DE INFORMATICA CcODIGO SHIUL00S!
;';"' INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE| REVISION 0
, CAMBIOS EN SERVICIOS TELEFONICOS e e

i Y I

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

FECHA DEL DIA EN QUE SE REALIZA LA SOLICITUD.

NOMBRE DE LA DIRECCION O UNIDAD DE LA CUAL DEPENDE EL USUARIO O RESGUARDANTE
DE LA EXTENSION.

NOMBRE DEL AREA O DEPARTAMENTO DEL CUAL DEPENDE ELUSUARIOO RESGUARDANTE
DE LA EXTENSION.

NOMBRE DEL USUARIO O RESGUARDANTE DE LA EXTENSION.

PUESTO DEL USUARIO O RESGUARDANTE DE LA EXTENSION.

NUMERO DE LA EXTENSION QUE SE DESEA MODIFICAR SU CONFIGURACION.

MARCAR CON UNA “X" PARA SOLICITAR CAMBIOS EN EL NOMBRE DE LA EXTENSION.
NOMBRE DEL USUARIO O RESGUARDANTE COMO SE DESEA QUE SE VISUALICE EN LOS
EQUIPOS TELEFONICOS CON PANTALLA

MARCAR CON UNA “X" PARA SOLICITAR EL RESETEO (PONER A CEROS) EL NUMERO DE
CANDADO ELECTRONICO PROGRAMADO PARA LA EXTENSION.

MARCAR CON UNA “X" PARA SOLICITAR LA MARCACION DIRECTA A EXTENSIONES DE
DIRECTORES Y/O SUBSECRETARIOS.

MARCAR CON UNA “X" DEPENDIENDO LO QUE DESEE: CREAR, CAMBIAR, ELIMINAR O
MODIFICAR LOS PRIVILEGIOS DE MARCACION DE LA CLAVE PERSONAL TELEFONICA A
CARGO DEL USUARIO SOLICITANTE.

NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE O QUE TIENE ASIGNADA LA CLAVE PERSONAL
TELEFONICA.

INDICAR LOS SERVICIOS DE LLAMADAS QUE SE PERMITIRAN O PROHIBIRAN CON LA CLAVE
PERSONAL TELEFONICA, MARCANDO LOS CUADROS CON UNA “X" DE ACUERDO AL
SERVICIO DESEADO.

ENESTE ESPACIO DEBE EXPLICAR LAS NECESIDADES QUE JUSTIFIQUEN EL USO DE LOS
SERVICIOS DE LLAMADAS ALEXTERIOR SOLICITADOS:; ASI MISMO SE PUEDE UTILIZAR PARA
SOLICITAR CONFIGURACIONES ESPECIALES O SITUACIONES QUE NO SE CONTEMPLEN EN
LOS PUNTOS ANTERIORES.

ESPACIO UTILIZADO PARA INDICAR ALGUNA OBSERVACION O CAMBIO ESPECIFICO QUE NO
SE ENCUENTRE DENTRO DE LAS OPCIONES ANTERIORES.

NOMBRE Y FIRMA DEL USUARIO SOLICITANTE.

NOMBRE Y FIRMA DEL JEFE INMEDIATC SUPERIOR DEL QUE DEPENDA EL USUARIO
SOLICITANTE.

NOMBRE Y FIRMA DEL PERSONAL DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

SH/UP/001/1 REV.0
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UNIDAD DE INFORMATICA
CODIGO SHI/UI/006/F
SOLICITUD DE SERVICIO YiO REPARACION REVISION 0
FECHA 0WENERO/2022
Folio oe Servico Fecne oe Solictud m Hora de Inica:
Usuario Solictante : . el Extension :
Ares Administratine : ~ (6) .~
Equino reportada : o~ l\:{l
L (3] | (9] ] (10]) | (11) |
= h—

FALLA REPORTADA ¥/O SERVIOIO SOUCITADD:

Foltcm derereco:

1 8 gadzacgedis liceice mcac Pest mgcemiic por @ ragadcs Xk la = semande gorls St @ ruere Sctod msE e . =fsemacis poln Ssomlger € S3.5T EAW . SRS B
=zescds 0= cmeo Strs baco d mipdde 3d Jor) Sacelil @ wivene il 1o bomm o Hiot e mfommands conlona o= @ (Do)
2 o= eme Cceue d cauips Cuoriz coe geweta B2 orvand Bl peavenies pare 8t C.b4 0 garenta commpeadien it v o i feamanda comiznize o Do) Qisces) Qumm mbds @

=asccaelddel i mg.sier i Ll 32 mwEs
ENTWECA Y ACEITA LAZ FOLTCAI DrIaNVCO

(3)

wecze

14

Nombdre y Firfna Oei Sohctante

ACOON REALTADA:

Personsi o

ree Tecwen

@

(19)

Hora de Termna: .
RECIBE @

Personal Oe Soporte Techeo ~—

S

"
Lo

oA ) )
IERevg A Consulte el aviso de privacidad

-
e

Nomore y Firma Osl SoRCTame
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GOBIERNO DE CHIAPAS Manual de Procedimientos T GOBIERNO DEL ESTADO

" UNIDAD DE INFORMATICA s -
W’I'I INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE |0 .
/ < \/ Vi AR A \
v SERVICIO Y/O REPARACION s TERER T
1. NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.
2. FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.
3. HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.

4. NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.

5. NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESORA
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELA MARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEPTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.

o
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Nombre del procedimiento: Seguimiento a las fallas presentadas en los enlaces MPLS de la
dependencia.

Propdsito: Garantizar la disponibilidad del servicio de los sitios de la dependencia.

Alcance: Desde la recepcién del reporte de falla en enlaces MPLS; hasta que comunica al 6rgano
administrativo la atencién de la falla reportada.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion y
Telecomunicaciones.

Politicas:

e La empresa Uninet S.A. de C.V. requiere de la dependencia los siguientes datos: nombre de
la empresa que reporta, nombre de la persona que realiza el reporte, nimero telefénico y de
fax de la Secretaria, horario en que se puede tener acceso al sitio, nimero de referencia del
enlace, nombre del responsable del sitio, descripcién del equipo que presenta problema,
status de los indicadores y severidad del problema.

e Es responsabilidad de las delegaciones de hacienda asegurar las condiciones que exige el
proveedor en lo referente a: voltaje regulado, voltaje polarizado, tierra fisica, aire
acondicionado y limpieza del lugar para asegurar la operatividad de los equipos de
comunicaciones.
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Descripcién del Procedimiento:

SH-UI-AST-007

1. Recibe de los érganos administrativos via telefonica, reporte de falla presentada en los enlaces
MPLS (Multiprotocol Label Switching).

Nota: Se entendera por enlace MPLS (por sus siglas en inglés, Multiprotocol Label Switching), a la red
de area amplia de la Secretaria de Hacienda, capaz de soportar y diferenciar las aplicaciones criticas
de las aplicaciones normales (correo, web, etc.), priorizar aplicaciones sensibles al retardo como es la
voz y video en tiempo real, para la comunicacién entre las delegaciones y area central, implementando
funciones de Calidad de Servicio (Q o S) con la flexibilidad de contar con una comunicacion de todos
contra todos.

2. Verifica las causas de la falla reportada y determina.
¢El problema esta en la red local de la dependencia?

Si. Continda en la actividad No. 2a
No. ContintGia en la actividad No. 3 (enlace MPLS que proporciona el proveedor)

2a.  Asiste al 6rgano administrativo correspondiente a fin de corregir el cableado entre la red local y
el equipo de comunicaciones (ruteador).

Continta en la actividad No. 6

Nota: Se entendera por ruteador al dispositivo de comunicacion que se utiliza para interconectar redes
informaticas, asegurando el direccionamiento o ruta de los paquetes.

3. Comunica al centro de atencion técnica del proveedor, la falla del equipo proporcionando los
datos solicitados e indicando la severidad del problema.

4. Recibe del proveedor via telefénica, comunicado de la solventacién de la falla reportada y
realiza pruebas de verificacion del servicio del enlace MPLS y determina.

¢Las pruebas resultaron satisfactorias?

No. Continlla en la actividad No. 4a
Si. Contindia en la actividad No. 5

Nota: En el caso de que el problema se presente en alguna delegacion de hacienda, éste se verificara
con el apoyo del responsable de informatica en la misma.

4a. Comunica via telefénica al centro de atencion técnica del proveedor, la persistencia del
problema.

Regresa a la actividad No. 4
5. Comunica al érgano administrativo via telefénica que la falla reportada fue reparada.
6. Registra atencion de fallas reportadas en el sistema Seguimiento de Reportes de Red Uno.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AST-008

Nombre del procedimiento: Atenciéon de fallas reportadas de los conmutadores de las
delegaciones de hacienda.

Propdsito: Mantener en condiciones de operacion los conmutadores brindando un servicio
oportuno.

Alcance: Desde la recepcion del reporte de falla del conmutador de las delegaciones de hacienda,;
hasta que informa la atencién de la falla reportada.

Responsable del procedimiento: Area de Soporte Técnico.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion y
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Esresponsabilidad de las delegaciones de hacienda, asegurar las condiciones adecuadas en
lo referente a: voltaje regulado, voltaje polarizado, tierra fisica, aire acondicionado y limpieza
del lugar para asegurar la operatividad de los conmutadores.

e Para asegurar el cumplimiento de este proceso, es requerido el suministro de material y los
vidticos necesarios para su realizacién, o en caso de requerirse alguna refacciéon para la
reparacion de equipos, en ambos casos es responsabilidad de la Unidad de Apoyo
Administrativo, facilitar los recursos necesarios.
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SH-UI-AST-008
Descripcion del Procedimiento:

1. Recibe de las delegaciones de hacienda, a través de la Unidad de Informatica, memorandum
mediante el cual reportan falla del conmutador.

Nota: En ocasiones el reporte lo realizan via telefonica.

2. Analiza reporte y verifica si el conmutador se encuentra en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez o
delegaciones de hacienda fordneas y determina.

¢ El conmutador se encuentra en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez?

Si. Continda en la actividad No. 2a
No. Contindia en la actividad No. 3 (delegaciones de hacienda foraneas)

2a. Acude a la delegacién de hacienda a fin de solventar la falla reportada; recaba firma de
conformidad en el formato “Solicitud de Servicio o Reparacion”.

Contindia en la actividad No. 5

Nota: En caso de requerirse alguna refaccion, se solicitar4d de manera oficial la adquisicion de ésta, al
titular de la Unidad de Apoyo Administrativo.

3. Verifica conjuntamente con el supervisor de red de la delegacién de hacienda correspondiente,
el posible origen del problema, dandole indicaciones a éste para que corrija la falla de manera
remota, segun el caso.

Nota: Dependiendo de la causa del problema, determina la necesidad del traslado a la delegacién de
hacienda correspondiente, realizando el tramite de viaticos ante la Unidad de Apoyo Administrativo.

4, Mantiene comunicacion via telefénica con el Supervisor de Red, a fin de verificar si la falla
persiste y en su caso proporcionar las indicaciones respectivas.

5. Elabora memorandum mediante el cual informa que la falla reportada fue atendida; rubrica,
recaba firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera
siguiente:

Original de memorandum: Titular de la delegacion de hacienda solicitante.
12. Copia de memorandum: Archivo.
6. Archiva documentacion para control y consultas posteriores.
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UNIDAD DE INFORMATICA
CODIGO SHIUII00E'F
SOLICITUD DE SERVICIO Y/O REPARACION REVISION 0
FECHA 0WENERO/2022
Folio de Servico : Fecha de Solicitud : @ Hora de InGa:
Usuario Solictante : 4) = Extension :
Ares Adminstratee : ~ (&) .~
EQuipo reportedo : ~ (7]
1 WARCA — | WMIODELD —. | SERIE | TWENTARID —. |
L (8} | (9] | 110) | 111) |
— — —

FALLA REPORTADA /O SERVICIO SOUCTADD:

frlrcmcareves

magsei-ldal 3T mag.etetE e L. T 38 =BT
ENTWECA ¥ ACEPTA (A3 POLTICAS DR IETVOC

(13)

I f dmslzisgemzlisecs st Pecs mmgeemtic ser d mmsade X le ~ftempnde porls ot g Lauees St md e . ~ftempnde poln S oeluger € 2222 SRR Y. 25w ES B
mEescds B one d¢re Pecr d raedde 3d Jo1) Sacell d wivens il e bemm o Wit e mfemande corimde o 8 (Flea)
2 t~ eme Sceoucd caupe coomic oo grweita Gk 3t oovand o provecier pew et cubee Lo gree s comTge e dicm 2 v Lo imoemand e coelomide o dlea) Guacelll Sumy mbid @

e st

NomBre y FiTme o8 SoICTane

ACCON REALZADA:

(14 I;
Ferzons) of Soporte TS

@

ENTREGA

(29)

Fecha de reslizacion : iiil

Hora de Terming: .
RECIBE
(20)

Personal de S0porte Tecweo ~—

J"‘;"‘ ﬁ*@

DR AL

rg’f:?tﬁ‘x\n Consulte el aviso de privacidad
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2 UNIDAD DE INFORMATICA CODIGO SHIULO0N
&" INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA SOLICITUD DE EEVTEON 5
Q \ \V7/ A A A
y SERVICIO Y/O REPARACION FECHA 03I ENEROI2022

1. NUMERO DE FOLIO CONSECUTIVO DE LA SOLICITUD DE ATENCION.

2. FECHA EN QUE SE RECIBE LA SOLICITUD.

3. HORA EN QUE SE INICIA LA ATENCION DE LA SOLICITUD.

4. NOMBRE DEL USUARIO O SOLICITANTE QUE REQUIERE LA ATENCION.

S. NUMERO DE EXTENSION DONDE SE PUEDA LOCALIZAR VIA TELEFONICA AL USUARIO O SOLICITANTE DE LA

ATENCION.

NOMBRE DEL AREA ADMINISTRATIVA DONDE SE UBICA EL EQUIPO CAUSANTE DE LA SOLICITUD.

7. DESCRICIONDELTIPO DE EQUIPOQUE PRESENTA EL PROBLEMA (C.P.U., MONITOR, TECLADO, MOUSE, IMPRESORA
MULTIFUNCIONAL, NO-BREAK, EXTENSION TELEFONICA, ETC.).

8. DESCRIPCION DELA MARCA DEL EQUIPO O NUMERO DE EXTENSION TELEFONICA QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

9. DESCRIPCION DEL MODELO DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

10. DESCRIPCION DEL NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA.

11. DESCRIPCION DEL NUMERO DE INVENTARIO DE ESTA SECRETARIAPARA EL EQUIPO QUE PRESENTA EL PROBLEMA

12. DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE ESTA PRESENTANDO EL EQUIPO O EXTENSION TELEFONICA EN SU CASO.

13. NOMBRE Y FIRMA DEL SOLICITANTE ACEFTANDO LAS POLITICAS PARA LA ATENCION DE SU SOLICITUD.

14. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE RECIBE LA SOLICITUD.

15. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN DURANTE LA ATENCION DEL PROBLEMA.

16. INDICADORES DE LA CONCLUSION DE LA ATENCION DEL PROBLEMA, SI FUE O NO CORREGIDO.

17. FECHA DE CONCLUSION DE LA SOLICITUD.

18. HORA EN QUE SE TERMINA LA SOLICITUD.

19. NOMBRE DEL INGENIERO DE SERVICIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO QUE ATENDIO LA SOLICITUD.

20.NOMBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DE CONCLUSION DE LA ATENCION PARA LA SOLICITUD REALIZADA.

o
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SH-UI-AIT-001

Nombre del procedimiento: Desarrollo y actualizacion de sistemas informaticos al servicio de la
Tesoreria Unica.

Propdsito: Proporcionar el servicio requerido a los sistemas informéticos al servicio de la Tesoreria
Unica en tiempo y forma.

Alcance: Desde la recepcién de la solicitud de actualizacion o desarrollo de sistema; hasta
comunicar al 6rgano administrativo solicitante, la conclusion de la solicitud.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Tesoreria.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
e Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacion y
Telecomunicaciones.

Politicas:

e Las ampliaciones y desarrollos de nuevos sistemas, asi como las modificaciones a catalogos
y datos maestros de los sistemas deben ser solicitadas de forma oficial a través de
memorandum, anexando documentacion funcional de los procesos involucrados y las
especificaciones pertinentes para el caso.

e Como salvedad y que la actualizaciéon no implique cambios a las reglas de negocio, podra ser
vélido y atender una peticién recibida a través del correo institucional dirigido al titular de la
Unidad de Informatica y al titular del Area de Informética de Tesoreria.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

la.

3a.

5.

Recibe del 6rgano administrativo correspondiente, a través de la Unidad de Informética,
memorandum en el que solicita actualizaciéon o desarrollo de sistema; analiza y determina.

¢La solicitud es de actualizacién de sistema?

Si. Continda en la actividad No. 1a
No. Continlia en la actividad No. 2 (desarrollo de sistema)

Verifica con el 6rgano administrativo solicitante, el alcance de las actualizaciones que requiere
el sistema para definir los cambios necesarios.

Continda en la actividad No. 3

Establece mesas de trabajo para definir el alcance de los requerimientos de la nueva aplicaciéon
y posteriormente de forma periédica y de manera interdisciplinaria presentar los avances y
atender las observaciones de los érganos administrativos a fin de asentar en la minuta de
trabajo para su puntual seguimiento.

Elabora cronograma de actividades para realizar la actualizacién y/o desarrollo de aplicacion de
sistema conforme a lo solicitado.

¢La aplicacion fue validada por el drgano administrativo solicitante?

No. Continlia en la actividad No. 3a
Si. Contindia en la actividad No. 4

Realiza pruebas necesarias hasta cumplir con el funcionamiento requerido.

Elabora memorandum mediante el cual informa la conclusion de la actualizacion o desarrollo de
aplicacion de sistemas, solicitando al enlace para realizar la validacion, comunica que cuenta
con 10 dias habiles para emitir observaciones en caso de presentarse; rubrica, recaba firma del
titular de la Unidad de Informética, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12. Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Primera emisién Actualizacién Préxima revision Pagina

Septiembre 2006 Noviembre 2022 Noviembre 2023 2/2

663



miércoles 15 de febrero de 2023 Periédico Oficial No. 268 2a. Seccion

i .
@ Manual de Procedimientos

Nombre del procedimiento: Emisién de néminas del personal al servicio de Gobierno del Estado.

SH-UI-AIT-002

Propdsito: Emitir en tiempo y forma las néminas para el pago al personal al servicio de Gobierno
del Estado.

Alcance: Desde la elaboracién del calendario de actividades para el proceso de némina de
servidores publicos; hasta la emisién y entrega de cheques, y papeleria de néminas a la Direccion
de Control Financiero de la Tesoreria Unica.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Tesoreria.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e Laemision y entrega de néminas del personal al servicio del Gobierno del Estado debe estar
soportada por solicitud oficial a través de memorandum emitido de la Direccién de Control
Financiero de la Tesoreria Unica a la Unidad de Informatica, anexando la documentacién
necesaria para la validacién de importes.

e El memorandum de solicitud oficial debe incluir la fecha de pago, el banco emisor, el tipo de
némina a emitir, la base de datos respectiva y deberd ser entregado previo a las fechas
establecidas para la emision segln el calendario.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

Elabora calendario para realizar la emision de las néminas en coordinacion con la Direccion de
Administracion de Personal de la Coordinaciéon General de Recursos Humanos y Departamento
de N6éminas de la Direccion de Control Financiero.

Recibe de la Direccién de Control Financiero, a través de la Unidad de Informaética,
memorandum en el que envia base de datos para la emision de las nominas del personal al
servicio de Gobierno del Estado.

Nota: Esta actividad se realiza con base al calendario elaborado en la actividad No 1.

3.

3a.

3b.

Realiza la carga y procesamiento de la base de datos en el Sistema de Néminas de Tesoreria
(SINOTES), validando que las cifras de la informacién procesada coincidan con las presentadas
en la solicitud y determina.

¢ Las cifras coinciden con la solicitud?

No. Continda en la actividad No. 3a
Si. Continla en la actividad No. 4

Comunica via telefénica a la Direccion de Control Financiero que las cifras no coinciden a fin de
que realice las modificaciones respectivas.

Recibe de la Direccion de Control Financiero a través de la Unidad de Informatica,
memorandum en el que envia las modificaciones realizadas a las cifras, para el proceso
correspondiente.

Regresa a la actividad No. 3

Realiza la clasificacion en el SINOTES de la forma de pago a utilizar, ya sea con cheques o
depdsito, generando archivo para la impresion correspondiente.

Imprime recibos de néminas, néminas, cheques y talones de pago para némina electrénica y se
clasifica por banco y cheques para su entrega al Departamento de Néminas.

Realiza entrega de recibos de néminas, néminas, cheques y talones de pago de ndémina
electronica al Departamento de Néminas de la Direccion de Control Financiero, recabando firma
de recibido en el acta de entrega.

Genera e imprime resumen de costos por dependencia del personal de base y confianza;
asimismo, clasifica la emision de pagos realizados por gasto corriente, fideicomisos, adeudos de
ejercicios fiscales anteriores (ADEFAS), pasivos, diferencias, notificadores, préstamos,
reexpedicion de cheques cancelados y estimulos.

Elabora memorandum mediante el cual envia resumen de costos; rubrica, recaba firma del
titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:
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Original de memorandum: Titular del Departamento de Contabilidad.
12, Copia de memorandum: Titular del Area de Recursos Financieros y Contabilidad.
22, Copia de memorandum: Archivo.
9. Elabora memorandum mediante el cual informa el total de registros procesados, e importe de

percepciones, deducciones y liquido; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de
Informética, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular de la Direccion de Control Financiero.
12. Copia de memorandum: Archivo.

10. Archiva informacion para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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Nombre del procedimiento: Administracion de base de datos de sistemas informaticos al servicio
de la Tesoreria Unica.

Propdsito: Asegurar el resguardo, disponibilidad y rendimiento operativo de las bases de datos de
los sistemas de informacion institucionales de la Secretaria de Hacienda.

Alcance: Desde la revision del estatus de la base de datos; hasta informar al titular de la Unidad de
Informatica, las actividades realizadas para la toma de decisiones.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Tesoreria.

Reglas:
¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e Los respaldos de base de datos en produccion, se realizan diariamente.

e Los respaldos de base de datos internas del sistema manejador de base de datos, se debe
realizar una vez al mes.

e Mensualmente, se debe realizar respaldo completo de todas las bases de datos activas,
tanto productivas como de consulta.

e Por cuestiones de seguridad, la contrasefia de administrador del sistema manejador de base
de datos, debe estar inactiva.
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Descripcion del Procedimiento:

1.

la.

2a.

3a.

4a.

Accede al servidor de base de datos y verifica estatus de la Ultima ejecucion de las tareas
programadas activas; analiza y determina.

¢ Todas las tareas se ejecutaron de acuerdo a su programacion?

No. Continla en la actividad No. 1a
Si. Continlia en la actividad No. 2

Identifica el motivo y soluciona segun el caso.

Verifica estatus de la ejecucion de respaldos de bases de datos programadas de acuerdo a la
politica que corresponda al tipo de base de datos, analiza y determina.

¢ Se realizaron los respaldos?

No. Continda en la actividad No. 2a
Si. Contintdia en la actividad No. 3

Identifica el motivo y realiza los ajustes del espacio del disco.

Revisa el tamafio de archivo de transacciones y verifica que su tamafio no exceda la cuarta
parte del tamafio de la base de datos y determina.

¢ Cumple el requisito en cuanto a dimensiones?

No. Continla en la actividad No. 3a
Si. Continlia en la actividad No. 4

Reduce o amplia el tamafio del archivo de transacciones a la cuarta parte del tamafio de la base
de datos.

Regresa a la actividad No. 3

Revisa espacio disponible de almacenamiento fisico en el servidor de la base de datos y
determina.

¢ El espacio disponible es menor a la tercera parte del tamafio total de la base de datos?

No. Continta en la actividad No. 4a
Si. Continlia en la actividad No. 5

Realiza acciones para ampliar la cantidad de espacio disponible en el servidor.

Analiza la capacidad de respuesta sobre peticiones a bases de datos en producciéon y
determina:

¢La capacidad de respuesta permite atender las peticiones de los sistemas institucionales?
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No. Continla en la actividad No. 5a
Si. Continlia en la actividad No. 6
5a. Identifica el motivo y soluciona segun el caso.
6. Registra las actividades realizadas en la bithcora respectiva y envia a través de correo

electrénico al titular de la Unidad de Informatica, para su conocimiento y atencion.

Nota: En caso de ser necesario, elabora tarjeta informativa de algin evento que por su importancia lo
requiera.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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SH-UI-AIT-004

de la Tesoreria Unica.

Nombre del procedimiento: Atencién a reportes de fallas de los sistemas de informacion al servicio

operacion.

Propdsito: Dar soluciéon inmediata a los errores del funcionamiento que emiten los sistemas de

Alcance: Desde la recepcion del reporte de fallas de los sistemas de informacion; hasta que informa
al 6rgano administrativo solicitante que la falla fue corregida.

Responsable del procedimiento: Area de Informatica de Tesoreria.

Reglas:

¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.
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Descripcién del Procedimiento:

1. Recibe de los érganos administrativos de la Tesoreria Unica, a través de la Unidad de
Informatica, memorandum o correo electrénico en el que reportan fallas de los sistemas de
informacién.

2. Verifica el tipo de falla reportada y determina.

¢La falla corresponde a software?

Si. Continda en la actividad No. 2a
No. ContintGia en la actividad No. 5 (hardware)

2a. Determina el origen, verifica a que corresponde la falla y determina.
¢La falla se puede corregir via telefénica?

Si. Contindia en la actividad No. 2a.1
No. Continda en la actividad No. 3

2a.1 Asesora via remota al personal del 6rgano administrativo, para revisar la red 0 modem para que
tome las medidas necesarias para corregir la falla.

Nota: Se mantiene comunicacion con el 6rgano administrativo, hasta corregir la falla.

3. Realiza actualizacién para corregir la falla en el servidor correspondiente.

4, Elabora memorandum mediante el cual informa que la falla fue corregida; rubrica, recaba firma
del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:
Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.

13, Copia de memorandum: Archivo.
5. Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Primera emisién Actualizacion Préxima revision Pagina
Septiembre 2006 Noviembre 2022 Noviembre 2023 2/2

671




miércoles 15 de febrero de 2023 Periédico Oficial No. 268 2a. Seccion

Manual de Procedimientos

SH-UI-ASyw-001

Nombre del procedimiento: Administracion de cuentas de acceso a red, internet y/o correo
electrénico corporativo.

Propdsito: Proporcionar el servicio de acceso a red, internet y/o correo electrénico corporativo a los
6rganos administrativos en tiempo y forma.

Alcance: Desde la recepcion de la solicitud de creacion, modificacion o cancelacién de cuenta de
correo electronico, internety acceso a la red; hasta cumplir con el servicio solicitado.

Responsable del procedimiento: Area de Sistemas y Web.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e El usuario debera mantener en privado el password y con ello evitar que terceras personas
hagan uso de la cuenta.

e Queda estrictamente prohibido usarlo para el envio de cadenas, reflexiones, postales o
suscripciones a lista de correo.

e A través del intercambio de correos electrénicos existe la posibilidad de contagio de virus
informatico, por lo que es responsabilidad exclusiva del usuario cualquier dafio o pérdida de
informacién ocurrida en la computadora del mismo.
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Descripcién del Procedimiento:

1.

2a.

3a.

5.
6.

Recibe de los 6rganos administrativos, a través de la Unidad de Informatica, formato de
“Solicitud de Servicios”, mediante el cual solicitan creacion, modificacion o cancelacién de la
cuenta de acceso a red, internet o cuenta de correo electrénico, para su verificacion
correspondiente.

Verifica que el formato esté debidamente llenado y validado por el titular del 6rgano
administrativo al que esta adscrito el usuario y determina.

¢ El formato esta debidamente llenado?

No. Continlla en la actividad No. 2a
Si. Contindia en la actividad No. 3

Envia de manera econdmica al 6rgano administrativo solicitante, formato con las observaciones,
para su correccion.

Regresa a la actividad No. 1
Verifica el tipo de solicitud y determina.
¢La solicitud es para creacion de cuenta de acceso a red, internet y/o correo electrénico?

Si. Contindia en la actividad No. 3a
No. Continlia en la actividad No. 4 (modificacién) No. 5 (cancelacion)

Realiza alta de la cuenta de acceso a red, internet y/o correo electronico y asiste al 6rgano
administrativo solicitante, a fin de configurar el acceso y que el usuario firme las politicas de uso
del mismo.

Contintia en la actividad No. 6

Realiza los cambios solicitados de la cuenta correspondiente.
Continda en la actividad No. 6

Realiza la baja de la cuenta correspondiente en el servidor.

Archiva formato y politicas de uso del correo electrénico para control y consultas posteriores.
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SOLICITUD DE SERVICIOS REVISION 0
FECHA UNENEROVZ0ZZ

Fecha @
Solicitud de: @ [ creacion [JModificacion [[] Etiminacién

[[] correo Etectronico Corporativo [] Accesoa Navegacion [JAccesoarep

DATOS DEL USUARIO

Nombre: C) I I l I I
Apeido Patemo Apehdo Matemo Nomore (5)

Ubicacion Piso 5
Adscnpcion 6 TIPO DE CUENTA (CORREO)

Puesto M @mmeo Corporativo
8 Correo de Grupo

No. de enlace

S macoroce su o BT O COMACHI ¥ AN BRGS0 MITECE D DrOpOrondriecs B QYR ¥ ey

Usuano de RED 10 Extension

Cortl 5N eI O & ATUNSYNXY O Rec

_WQMW

DATOS DE AUTORIZACION (DIRECTOR)

Nombre: 143 I [ I [ I

peldo Patemo Apehdo Matemo Nomdre (s)
Cargo Teléfono y/o Extensién ‘

DATOS DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO CONCLUIDO (Por el Administrador de Redes)

D=

CACEPTO MABER RECHOO LAT IFACTORAMENTE LOI IERVICON BOUCITADON" 20

Observaciones

Fecha:

7.: Consulte el aviso de privacidad SH/UP/001/F REV.0
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GOBIERNO DE CHIAPAS Manual de Proced|m|entos GOBIERNO DEL ESTADO
UNIDAD DE INFORMATICA CODIGO SHIUI/00YF
RC
Wi SOLICITUD DE SERVICIOS REVISION U
" 4 FECHA UWENEROI 2022
Politi je U lasC tas de C C . Int
Fecha:
. Toda cuenta de correo esta compuesta de dos partes: el nombre de la

. El nombre de la cuenta de usuario es un dato publico, ya que con él se
identifica a cada usuario en la red y dicha cuenta debera ser utilizada

Gnicamente por el usuario.

. La contrasena es secretay privada, ademas de intransferible, ya que es el
equivalente a un NIP (NGmero de Identificacion Personal) de la cuenta

correspondiente.

. El usuario se compromete a mantener en privadosu contrasefiay con ello
evitar que terceras personas hagan uso de su cuenta. Cualquier caso de
divulgacion de la contrasefia es responsabilidad exclusiva del usuario.

. El usuario tendra derecho al intercambio de comeos, el contenido de dichos

correos sera responsabilidad exclusiva del usuario.

. A través del intercambio de e-mails existe la posibiidad de contagio
de virus informético, porlo que es responsabilidad exclusiva del usuario
cualquier dafio o pérdida de informacion ocurrida en la computadora del

mismo.

. Queda estrictamente prohibido usar las cuentas de correo corporativo
con el propdsito comercial o financiero, ajeno a las funciones propias de la
Dependencia o Entidadparticipar en la propagacion de cadenas,

esquemas piramidales, pensamientos, reflexiones,

postales,

subscripciones a listas de correos o temas similares; la transmision de
informacion, que cuenta con derecho de autor, propiedad industrial y

materiales que legalmente se consideren amenazantes u obscenos.

. En caso de detectar en la red intema contagio de virus informatico a través
dealguna cuenta de Internet o comreo, se cancelara la cuenta del usuarioy se
enviara un reporte del caso al jefe inmediato del responsable y a la
Procuraduria Fiscal para el deslinde de resporsabilidades correspondiente.

. El usuario debera que utilizar adecuadamente el Internet al enviar, recibir o
accedera la informacion que requiera, cuyo manejo o pérdida sera en

todo caso de su exclusiva responsabilidad.

. Queda estrictamente prohibido el acceso a paginas que no sean de
caracter investigativo, no relacionada con el area de trabajo, el uso de
mensajeros MSN, Yahoo, etc, el uso de programas de descarga de archivos
demusicay programas y el uso de software para burlar la seguridad de la

red perimetral de la Secretaria de Hacienda.

. La correcta observancia de las condiciones anteriores es responsabilidad

Unica y exclusiva del usuario.

ENTIENDO LOS TERMINOSANTERIORES Y ACEPTO LAS CONDICIONES.

22

Nombre y Firma

‘,,,,7. Consulte el aviso de privacidad SH/UP/001/F REV.0
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UNIDAD DE INFORMATICA CcODIGO SHIUI/00Y1
W INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA REVISION 0
e SOLICITUD DE SERVICIOS FECHA UWENEROIZUZZ

1. FECHA EN SE CREA LA SOLICITUD DE SERVICIOS.

TIPO DE SOLICITUD: CREACION, MODIFICACION O ELIMINACION, ASI COMO

EL TIPO DE CUENTA: CORREO, NAVEGACION O ACCESO A WEB.

NOMBRE COMPLETO DEL USUARIO SOLICITANTE.

LUGAR DONDE SE UBICA EL USUARIO.

NIVEL DONDE SE ENCUENTRA EL USUARIO.

AREA DE ADSCRIPCION DEL USUARIO.

PUESTO DEL USUARIO SOLICITANTE.

NUMERO DE ENLACE DEL SOLICITANTE (DATO PROPORCIONADO POR EL

AREA DE RECURSOS HUMANOS)

9. TIPO DE CORREO: INDIVIDUAL O GRUPO.

10. CUENTA DE RED DEL USUARIO (EN CASO DE CONTAR CON UNA).

11. EXTENSION TELEFONICA DEL USUARIO SOLICITANTE.

12. OBSERVACIONES REFERENTE A LA CREACION DE LA CUENTA.

13. FIRMA DEL USUARIO SOLICITANTE.

14. NOMBRE COMPLETO DEL FUNCIONARIO QUEOTORGA LA AUTORIZACION
DE LA SOLICITUD DE CUENTA (EXCLUSIVAMENTE NIVEL DE DIRECTOR)

15. CARGO DEL FUNCIONARIO QUE AUTORIZA.

16. TELEFONO O EXTENSION DEL FUNCIONARIO QUE AUTORIZA.

17. FIRMA DEL FUNCIONARIO QUE AUTORIZA LA SOLICITUD DE CUENTA.

18. NOMBRE Y FIRMA DEL USUARIO QUE SOLICITA DE CONFORMIDAD DEL
SERVICIO.

19. NOMBRE Y FIRMA DEL FUNCIONARIO QUE REALIZO EL SERVICIO.

20. FECHA DE REALIZADO EL SERVICIO.

21. FECHA DE LA SOLICITUD

22. NOMBRE Y FIRMA DE ACEPTACION DEL USUARIO QUE SOLICITA LA
CUENTA PARA LA ACEPTACION DE LAS POLITICAS.

g

B NER e e

SH/UP/001/F REV.0
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Nombre del procedimiento: Publicacion de informacion en sitios y micrositios de internet de la
dependencia.

Propdsito: Mantener actualizado los sitios y micrositios de internet de la dependencia con
informacion correspondiente a la misma.

Alcance: Desde la recepcion de informacion para su publicacion; hasta la incorporacion de la misma
a la pagina de internet de la dependencia.

Responsable del procedimiento: Area de Sistemas y Web.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:
e Los archivos proporcionados deberan estar en formato HTML, ASP, PDF, ZIP, DOC o en
cualquiera que se pueda convertir a PDF.
e La informacion podra ser actualizable de forma periddica, deberd indicar fecha de inicio y fin
de la publicacion.
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Descripcién del Procedimiento:

1.

2a.

5.

Recibe de los 6rganos administrativos a través de la Unidad de Informatica, memorandum
mediante el cual envian a través de correo electronico y/o medio magnético con informacién
para su publicacién en el sitio o micrositio de internet de la dependencia.

Analiza de qué forma sera publicada la informacién y determina.
¢La informacion o archivos seran optimizados antes de ser publicados?

Si. Continlia en la actividad No. 2a
No. Continta en la actividad No. 3

Realiza la optimizacién de los archivos para su publicacion y/o actualizacién en el sitio o
micrositio de la dependencia.

Publica y/o actualiza la informacién correspondiente en los sitios 0 micrositios de internet de la
dependencia.

Elabora memorandum mediante el cual comunica que la informacién requerida ha sido
publicada en el sitio y/o micrositio de la dependencia; rubrica, recaba firma del titular de la
Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del 6rgano administrativo solicitante.
12. Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacion para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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Nombre del procedimiento: Mantenimiento de software a equipos de computo.

Propdsito: Garantizar el buen funcionamiento y operacion del software en los d&rganos
administrativos.

Alcance: Desde que recibe reporte de falla via telefénica o correo electrénico; hasta realizar la
instalacion o reparacioén del software en el equipo.

Responsable del procedimiento: Area de Sistemas y Web.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e Para el buen funcionamiento del software, se realizaran actualizaciones continuas en el
equipo de computo de los usuarios.

e El usuario no debera responder a todo aquel correo que provengan de direcciones
desconocidas o sospechosas; asi mismo no debera abrir los vinculos que aparezcan en un
mensaje de correo electronico no deseado, y debera mandar los mismos a la cuenta
internet@haciendachiapas.gob.mx, para su analisis correspondiente y proceder al bloqueo.

e El usuario no debera publicar la cuenta de correo corporativo en paginas web o foros de
debate.

e El licenciamiento a instalar debera ser original y genuino, de lo contrario no se procedera a
instalar software ilegal.
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Descripcién del Procedimiento:

1.

2a.

5.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Recibe de los 6rganos administrativos, a través de correo electrénico y/o via telefonica, reportes

Manual de Procedimientos

SH-UI-ASyW-03

de fallas o deficiencias detectada en la funcionalidad del software del equipo de cémputo.

Acude al 6rgano administrativo correspondiente, a fin de garantizar la informacién recibida,

procede a revisar el software y determina.

¢ El software requiere instalacion?

Si. Continlia en la actividad No. 2a

No. Continta en la actividad No. 3 (reparacion)

Instala el software en el equipo reportado y verifica el funcionamiento.

Continda en la actividad No. 4

Realiza correcciones o ajustes de reparacion y verifica el funcionamiento del software.

Recaba firma de conformidad del usuario en el formato de “Servicio Técnico de Atencién a

Usuario”, para su tramite correspondiente.

Archiva formato para control y consultas posteriores.
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SERVICIO TECNICO DE ATENCION A USUARIO REVISION 0]
FECHA J0/JULIOI2021 |
UI-ASyW-STAU-F-05-2021
FECHADE REAuzAmc’wl | (1) l
DATOS DEL ENCARGADO DEL SERVICIO
NOMBRE: (2)
DATOS DEL USUARIO
NOMBRE: (3)
CARGO: (4)
AREA O DEPARTAMENTO: (5) EXT. TEL: (6)
DIRECCION O UNIDAD: (7) PISO: (8)
DATOS DEL EQUIPO
MARCA: (9) MODELO:| (10) SERIE: (11)
NO. DE INVENTARIO: (12)

DESCRIPCION DEL SERVICIO REALIZADO

(13)

NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO DEL SERVICIO

NOMBRE Y FIRMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO

(14)

(15)
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: INSTRUCTIVO DE LLENADO REVISION 0
W SERVICIO TECNICO DE ATENCION A USUARIO SECVIA ST,

10.
11.

FECHA EN LA QUE SE REALIZA EL SERVICIO (DD-MM-AAAA)
NOMBRE COMPLETO DE LA PERSONA QUE REALIZA EL SERVICIO
NOMBRE COMPLETO DEL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO
CARGO DEL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO

AREA O DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE EL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO

EXTENSION TELEFONICA DEL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO.

DIRECCION O UNIDAD AL QUE PERTENECE EL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO.

NIVEL O PISO DONDE SE UBICA EL USUARIO QUE SOLICITA EL SERVICIO.

MARCA DEL EQUIPO DE COMPUTO O DISPOSITIVO AL QUE SE LE REALIZA EL SERVICIO.
MODELO DEL EQUIPO DE COMPUTO O DISPOSITIVO AL QUE SE LE REALIZA EL SERVICIO.

NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO DE COMPUTO O DISPOSITIVO AL QUE SE LE REALIZA EL SERVICIO.

12. NUMERO DE INVENTARIO DEL EQUIPO DE COMPUTO AL QUE SE LE REALIZA EL SERVICIO

13.
14.
15.

ESCRIBIR DE MANERA DETALLADA LA DESCRIPCION DEL SERVICIO REALIZADO.
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA QUE REALIZA EL SERVICIO.
NOMBRE Y FIRMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO QUE SOLICITO EL SERVICIO

*FORMATO CON DUPLICADO PARA ENTREGAR COPIA AL USUARIO FINAL.

SH/UP/001/I REV.0
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Nombre del procedimiento: Administracion de servidores.

Propdsito: Optimizar el funcionamiento del sistema operativo de los servidores en las areas de la
Unidad de Informética.

Alcance: Desde la recepciéon de la solicitud para la configuracion del sistema operativo en los
servidores; hasta la atencion del servicio solicitado.

Responsable del procedimiento: Area de Sistemas y Web.

Reglas:
e Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:

e Para la instalacion del sistema operativo en servidores, es necesario proporcionar las
licencias de sistema operativo genuinas necesarias, las cuales deberan ser suministradas
por parte del area operativa solicitante.

e Se debera especificar el nombre del servidor y la cantidad de particiones a crear en el
servidor requerido.

e El otorgamiento del recurso informatico solicitado (servidor), estara sujeto a la disponibilidad
del recurso por parte del Departamento de Infraestructura Tecnoldgica, el cual también podra
ser otorgado por la misma area operativa solicitante para su instalacion y configuracion.
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Descripcién del Procedimiento:

1.

2a.

3a.

6.

Recibe de las areas de la Unidad de Informéatica, memorandum o correo electrénico mediante el
cual solicitan configuracion de sistemas operativos de servidores.

Verifica que los datos para la configuracion del sistema operativo estén especificados de forma
correcta en el memorandum o correo electronico.

¢Los datos son correctos?

No. Continlla en la actividad No. 2a
Si. Continlia en la actividad No. 3

Comunica de manera econémica al Area de Informatica que corresponda a fin de que realice las
correcciones.

Regresa a la actividad No. 1
Analiza la factibilidad de la configuracion solicitada y determina.
¢ Es factible la configuracion?

No. Continlla en la actividad No. 3a
Si. Continlia en la actividad No. 4

Elabora memorandum mediante el cual comunica la improcedencia de su solicitud,
especificAndole los motivos; rubrica, recaba firma del titular de la Unidad de Informética,
fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del area de informatica correspondiente.
13, Copia de memorandum: Archivo.

Continda en la actividad No. 6

Procede a realizar los ajustes o cambios requeridos en el servidor.

Elabora memorandum mediante el cual comunica que su solicitud fue atendida; rubrica, recaba
firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular del Area de Informética correspondiente.
123, Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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Nombre del procedimiento: Administracion de licencias de software.

Propdsito: Resguardar y controlar las licencias de software, asi como la instalacién y configuracion
del mismo en los 6rganos administrativos de la Secretaria de Hacienda.

Alcance: Desde la recepcién de la notificacion para recoger el software; hasta comunicar al érgano
administrativo, la entrega e instalacién del software.

Responsable del procedimiento: Area de Sistemas y Web.

Reglas:
¢ Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda.

Politicas:
e Para recibir el software adquirido de parte del Area de Sistemas y Web, es necesario el
formato oficial de “Vale de Salida de Almacén”, elaborado y llenado por el Area de Sistemas
y Web, asi como el resguardo oficial, proporcionado por la Unidad de Apoyo Administrativo.
e Para la asignaciéon del software al area beneficiaria del mismo, es necesario la firma del
formato de resguardo interno “Inventario de Software”, el cual sera proporcionado por el Area
de Sistemas y Web, especificando los datos personales del usuario, equipo y el software que

se instala.
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Descripcién del Procedimiento:

1.

Recibe de la Unidad de Apoyo Administrativo, correo electrénico mediante el cual comunica la
adquisicion del software para su entrega en almacén.

Llena formato Vale de Salida de Almacén, especificando la cantidad y descripciéon del software
adquirido; rubrica y recaba firma del titular de la Unidad de Informética.

Nota: El formato Vale de Salida de Aimacén, es proporcionado por el Area de Recursos Materiales y
Servicios Generales.

3.

9.

Envia de manera econdmica a la Unidad de Apoyo Administrativo, formato Vale de Salida de
Almacén debidamente llenado para firma de autorizacién.

Recibe de manera econdmica de la Unidad de Apoyo Administrativo, el formato Vale de Salida
de Almacén debidamente autorizado conjuntamente con el resguardo oficial correspondiente al
software adquirido.

Acude al almacén para recibir el software, presentando formato Vale de Salida de Almacén y
resguardo oficial.

Llena formato “Inventario de Software” para la asignacion y entrega del software al 6rgano
administrativo correspondiente.

Realiza instalacion y/o configuraciéon del software al equipo de cOmputo del dérgano
administrativo correspondiente; recaba firma de conformidgd en el formato “Inventario de
Software”, quedando el software fisicamente a resguardo del Area de Sistemas y Web.

Elabora memorandum mediante el cual comunica que su solicitud fue atendida; rubrica, recaba
firma del titular de la Unidad de Informatica, fotocopia, sella y distribuye de la manera siguiente:

Original de memorandum: Titular de la Unidad de Apoyo Administrativo.
12, Copia de memorandum: Archivo.

Archiva documentacién para control y consultas posteriores.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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CHIAPAS

GOBIERNO DEL ESTADO

En atencion a la circular nimero SH/UI/001/2014, de fecha 24 de octubre de 2014, suscrita
por el Jefe de la Unidad de Informitica y con fundamento en los articulos 19 inciso (e) 20
fraccion II, VII, X del Reglamento interior de la Secretaria de Hacienda y 71 de la
Normatividad para la Gestion y Desarrollo de Tecnologias de Informacién y
Telecomunicaciones, publicada en el periédico oficial nimero 232 de fecha miércoles 12 de
mayo 2010, publicacion/1768-A-2010, hago de su conocimiento que al equipo de computo
que se encuentra bajo de su reguardo:

UNIDAD DE INFORMATICA CODIGO SH/UI/002F
\Z INVENTARIO DE SOFTWARE REVEON .
FECHA 03/ENEROI2022
Sistema Operativo y Ofimatica
Nombre: N\
Adscripcion: \2)
Categoria: \3)

MARCA MERQELO SFRIE PATRIMONIO
L4 (5) (6) (7)
Se le ha instalado los programas:: (3 ) por lo tanto

desde este momento, debera apegarse al contenido del articulo 45 fraccion 11 de la Ley de
Responsabilidades delos Servidores Publicos del Estado de Chiapas, quedando estrictamente
prohibido crear, modificar, integrar o sustituirlos programas antes citados de formailicita, en
caso contrario previa inspeccion a través de los medios informaiticos, se procederd a
instrumentar el fincamiento de responsabilidad, administrativay/o penal a que diera lugar.

Se otorgala presentealos N\ ; paralos efectos legales
a que hayalugar. Q)
RESPONSABLE DEL EQUIPO AREA DESISTEMAS Y WEB

(10) (1)
(o e,

1.- Aticslo 71.- Nomaivdad pars ls Gesica y Cesamolo de Tecnciogia de informacion y Telecomunicacones, sedsia: Ss respoassbidad del
supence eranquico tecndogioe ¢ estsbiecer, dfunde y wgier el cumpimiend de les poliices de contol ntemo pars el uso adecsade de oz benes
nfcematicos, consderando pars dohas poliices los squierte No nstder el SOFTWARE sn s aubrzecon del Ares Admnatratve de Teccioges de
nfceamacca

2.- Lticyio 45 - Ley deRespomssbidades de o2 Semadores Plbicos del Estado de Chispes sedsle: Feve saboguedier b egaidad, hoardez,
leakad, mparceidad y dicencs que deten ser coseveda enel servoo pulico, ndependence de las odigecones expeciicas que comessondens
empies, cago o comaon, iodo senador patice s penuco de 9.3 deecios istorsies, tendrs les sguenies chigecones de caracler generst
Utizer los recamaos que tengen sagredas pars d empeio de 3y empied, cago 0 comacn, qercer las facukades que e semn shbudas yempesrls
nfcemacca resenads 8 que tenge acoeso por sy funcoa, excusvemente pars (o3 fires 8 que estan efecio
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9.

. NOMBRE DEL SOLICITANTE: Es la persona que solicita el servicio de

atencion.

. ADSCRIPCION: Nombre del area administrativa al que esta asignado.
. CATEGORIA: Es la responsabilidad o posicion jerarquica que tiene el

solicitante en su area administrativa.

. MARCA: Es la marca del equipo de computo asignado al usuario.
. MODELO: Es el nimero de modelo del equipo de computo asignado al

usuario.

. SERIE: Es el nimero de serie interno del equipo de computo asignado al

usuario.

. PATRIMONIO: Es el nimerode patrimonio asignado al equipo de computo.
. NOMBRE Y NUMERO DE LA LICENCIA INSTALADA: Es el nombre o la

descripciony numero de licencia de software que se instalaen el equipo de
computo.
FECHA: Fechaenla que se realiza la instalacion de la licencia solicitada.

10RESPONSABLE DEL EQUIPO ASIGNADO: Es el nombre y firma de

conformidad del usuario.

11AREA DE SISTEMAS Y WEB: Es el nombre y firma del personal del area

de sistema web que atendio la solicitud.
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