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l.-INTRODUCCION.

La modernizacion de la administracion pulblica es un proceso técnico-administrativo
permanente, que incluye la introduccién de cambios normativos y automatizados que generan
la necesidad de crear 6 reformular los procesos de trabajo.

A fin de que el Tribunal del Estado cuente con un instrumento de apoyo para el ejercicio
eficaz y eficiente de sus actividades, el Departamento de Informatica en conjunto con sus
areas de: Redes y Telecomunicaciones, Desarrollo de sistemas, Desarrollo WEB, Soporte
Técnico y Capacitacion; se dan a la tarea de elaborar el presente manual de procedimientos,
el cual se establece como un elemento regulador sirviendo de guia, auxilio y direccion para
proporcionar los lineamientos operativos y funcionales aplicables para el desarrollo adecuado
de las actividades, procedimientos y comportamiento a realizar por parte del personal del
Departamento de Informatica, y que es parte integral del conjunto de herramientas que
permiten clarificar objetivos, con base en un marco juridico, lineamientos y
recomendaciones operativas. El texto describe el procedimiento, enumera las operaciones
que lo integran, en orden cronoldgico, precisa en qué consiste cada operacion y quién debe
ejecutarla, cdmo debe ejecutarla, cuando, dénde y para qué debe ejecutarse. Se procurd
redactar el presente manual con una expresion sencilla que facilite a los servidores publicos
aplicar los distintos instrumentos, propiciando el fortalecimiento y la modernizacién de la
administracion publica. Los procedimientos descritos en este manual, no podra tener
limitacién alguna a la iniciativa del personal para llevarlos a cabo. Es por ello que el material
incluido en este documento debera ser revisado y actualizado periodicamente, por lo que las
sugerencias tendientes a mejorar los procedimientos y métodos de ‘trabajo seran bien
recibidas. Es necesario mencionar que como paso fundamental en la elaboracién de este
manual, y previo a su autorizaciéon e Implantacién, el documento fue analizado por los
integrantes del area, cuyas observaciones quedaron incluidas en el mismo. Este manual
forma parte del activo fijo de la direccion de informatica, por lo que debera permanecer en
el centro de trabajo para efecto de consulta. En caso de existir duda en cuanto a la
interpretacion de este manual, deberd ser consultado inmediatamente con su superior

jerarquico.
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II.LMARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO.

Constitucion:

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.
CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO DE PUEBLA.

Leyes:
LEY ORGANICA DEL PODER JUDICIAL DEL ESTADO.

LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL ESTADO DE
PUEBLA.

LEY DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL ESTADO DE
PUEBLA.

LEY DE FISCALIZACION SUPERIOR Y RENDICION DE CUENTAS PARA EL ESTADO DE
PUEBLA.
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lIl.-RELACION DE PROCEDIMIENTOS.

Hojas.
Nombre. Procedimientos. Has

De. ta.
SUMINISTRO DE CONSUMIBLES Y PAPELERIA PARA 6 o7
PERSONAL INTERNO. P010-001.
SERVICIO DE REQUERIMIENTO ViA MEMORAMDUM. P010-002. 08 |09
SERVICIOS REDES Y TELECOMUNICACIONES. P010-003. 10 |11
ASESORIA PARA USUARIOS DE SISTEMAS DE o |13
INFORMACION. P010-004.
MANTENIMIENTO A LOS SISTEMAS INFORMATICOS. P010-005. 14 |15
DESARROLLO DE SISTEMAS. P010-006. 16 (17
IMPLEMENTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA .
INFORMACION Y LA COMUNICACION. P010-007.
SISTEMAS DINAMICOS Y APLICACIONES EN AMBIENTE T
WEB. P010-008.
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO -
EN AREA. P010-009-1.
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO o6 o
EN TALLER. P010-009-2.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO. |P010-010. 27 |28
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IV. NORMAS Y POLITICAS GENERALES.

. Unicamente se dara atencion técnica a solicitudes hechas para personal adscrito al
Poder Judicial del Estado de Puebla.
. Sin excepcion de Usuarios no se brindara servicio a equipos de computo e impresoras

ajenas al Poder Judicial del Estado de Puebla.

. Toda solicitud hecha al Departamento de Informatica debera ser registrada en la
Bitacora de Soporte Técnico (Anexo 1).

. El Operador asignado siempre tendra que llenar la Bitacora de soporte técnico (Anexo
1); la cual debe contestarse de manera inmediata después de haberse atendido y/o
reparado la anomalia detectada en el equipo de computo, con la informacién
completamente requerida y recabando la firma de conformidad por parte del Usuario,
asi como entregarla al Departamento de Informatica para su archivo y control.

. La atencién del servicio técnico por parte del Operador asignado cualificado estara
sujeta a las disposiciones de materiales y/o refacciones disponibles en stock para su
compostura.

. Si el servicio es de caracter foraneo, dependiendo del tipo de anomalia, posible
solucion, reparaciéon 6 mantenimiento que se tratase; el Usuario debera de sujetarse al
tiempo de respuesta y/6 programa de calendarizacién de mantenimiento para su
unidad de trabajo.

. El operador queda sujeto a viaticos y medios de transporte que le sean
proporcionados para poder prestar el servicio de atencion al area sustantiva.

. -El Jefe de Informatica determinara, con base a cargas de trabajo, el tiempo necesario

para efectuar el mantenimiento.
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~ “SUMINISTRO DE CONSUMIBLES ¥ [iiistallliats
. PAPELERIA PARA PERSONAL o

'NTERNO'” AR it Cédigo '

1. PrOR
Establecer los pasos y requerimientos necesarios para obtener el suministro de papeleria y
consumibles por parte del personal interno.
2.-ALCANCE. | i

El procedimiento es aplicable para la correcta administracion y la dotacién de los recursos
materiales suministrados al personal del Departamento, para que éstos lleven a cabo
sus actividades ordinarias en cualquiera de las d&reas del H. Tribunal Superior de
Justicia.

No aplica para este procedimiento.

4.- POLI[ICAS O CRITERIOS UTILIZADOS! || -
-El suministro interno de materiales quedara condicionado a la existencia y
disponibilidad del los mismos al momento de solicitarlos.

-Todo personal de Informatica que requiera materiales, consumibles, y/o papeleria,
debera necesariamente llenar y hacer llegar, via electrénica, su formato de
“Asignacion de suministros “ al Responsable de controlar el mismo. No se aceptara otro
medio alternativo al electrénico para la requisicion de material.

-Para proveer los materiales necesarios a emplear en Servicios de Mantenimiento
Foraneo, se llevara a cabo el mismo procedimiento de requisicion; salvo que éste
debera estar avalado y autorizado por el Titular del Departamento para su
despacho.

-En consumibles como pilas, aire comprimido, lubricantes para impresora, espumas

para limpieza de equipo y/o similares, los solicitantes deberan entregar el envase vacio
para su canje.

5.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS.|

5.1.-Oficio. 5.2.- Formato suministro de materiales (anxo ) |
6.- DIAGRAMA DE FLUJO. i '
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Personal Interno
genera y envia
electronicamente al
A u x I 1 i ar
Administrativo el
requerimiento de
suministros y/o
papelerla solicitado.

suministiro
de
ateriales

e

A u x 1 1 1 ar
Administrative recibe
alectrénicamente
f or m at o
oopecificaciones de
material requerido
por parte del
personal interno

suministro
de

matorialos.

Auxiliar Administrativo
No requlere a través de
oficilo al Area
=] correspondiente los
maleriales necesarlos
paora llevar a cabo las
operacliones.

| Oficio,

Auxiliar
Administrativo
surte material
en existencia
al personal
interno

Auxiliar Administrativo
queda en espura dae la
suministracién de
material requerido.

Personal Interno
Recibe y firma
formatoe de
confermlidad

Formato de
suministro de
materiales.

A u x il 1 ar
Administrativo
relaclona documento
para control, foliando
y archivando fisica y
electronicamente.

Formato de
suministro de
malteriales.

Edicién 1 ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha de sustitucion

Isabel Vazquez Flores / Auxiliar Lic. Antonio Garcia Hernandez.
Pagina Administrativo. Jefe de Departamento.
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“SERVICIOS INFORMATICOS VIA ISl
. MEMORANDUM.” . o |

1. PROROSITO. ||| |
Establecer los pasos y requerimientos necesarios para solicitar el servicio de atencién por
parte del Departamento de Informatica para diversas areas.

E!E NCE. | |

El procedimiento es aplicable para atender las solicitudes redactadas via memorandum de
los usuarios de las areas juridicas y administrativas del H. Tribunal Superior de Justicia, que
puedan presentarse a la con el personal indicado.

3.- DEFINICIONES. |
No aplica para este
procedimiento.

4.- POLIVICAS O CRITERIOS UTILIZADOS!|!! ||l

-Los Usurarios de las distintas areas sustantivas del H. Tribunal Superior de Justicia, que

requieran una atencién del Departamento de Informatica, lo deberan hacer a través de un

oficio dirigido a la Direccién General con copia a este Departamento.

-La respuesta la atencién del servicio solicitada por parte de los Usuarios de las distintas
areas sustantivas quedara sujeta a la previa autorizacion de la Direccién General.

-El Auxiliar Administrativo debera de pasar el reporte del requerimiento a la brevedad posible
(maximo 24 horas) al Operador designado.

-El Operador asignado debera proporcionar el servicio en un lapso no mayor a 48 hrs
después de registrada la solicitud del usuario, pero si se tratase de una reparacion mayor y
el operador asignado no contase con el material necesario y/o disponible para la solucién del
servicio; el usuario tendrd que sujetarse al tiempo de espera conveniente para dicha
solucion.

5.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS. ||

5.1.- Memorandum.
6.- DIAGRAMA DE FLUJO.
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I Inicio, I

Auxiliar
Administratlive
recibe escrito de
requerimiento por
parie de los
Usuvuarios
(Foraneo/Local).

Memorandum,

i

Auxiliar
Administralivo sella
acuse y devuelve a
Usuvuarieo
quedéandose con
original.

Auxiliar
Administrativo
contest!ta
memorandum
dirigido a Oireclor(a)
Administrativa(a)
asignandole numero
de control para dar
respuesta a
documento.

Memorandum,

Memorandum.

!

Avxiliar
Administrative
relaciona
documento en
regisiro eleclrénico
y posteriormente
digitaliza.

Auxiliar
Administralivo pasa
documento &
revisidn del Jele del
Departamenlo en
espera de
aulorizacion y
rubrica del mismo.

Memorandum,

i

Auxiliar
Administralive
enlregar al Jefe del
Departamente
documento(s)
recibido(s) para
analisis e
instruccion.

Memorandum

Jefle d e
Departamento
revisa auteriza y
firma documento
regresandolo al
Auxlliar
Administralivo.

Memorandum.

I

Memorandum,

Auxiliar
Administrativo
enlregar al Jefe del
Departamento
documenlto(s)
recibido(s) para
analisis e
instruceion.

Auxiliar
Administrativo
recibe documento
avalado por Jefe del
Departamento y
hace llegar
documenlo a
Direccidn

Administrativa.

|

Jefle de
Departamenlo
instruye al Auxiliar
Administrativo la
decision tomada del
escrilo para que
gestione framilacién
u operacion.

Memorandum.

Memarandum.

Auxiliar
Adminisirativo
recibe acuse con
s el | os
correspondiente,
relaciona y archiva
fisica ¥
virtualmente

Memorandum.

Edicion

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

Fecha de sustitucion

Pdgina

Isabel Vazquez Flores / Auxiliar
Administrativo.

Lic. Antonio Garcia
Hernandez.

Jefe de Departamento.




Pagina 10 de 34

¥ WETIo 1y n

S, TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL
gt O ESTADO DE PUEBLA.
‘if%gg\'_gﬁzf g Departamento de Informatica.

g il :_: il ! i | I I i #l Fecha g%oif;'
“SERVICIOSREDESY
TELECOMUNICACIONES.” IR

1.- PRO _
Establecer los pasos y requerimientos necesarios para solicitar el servicio presentado por

problemas en red 6 comunicaciones.

El procedimiento es aplicable para atender las necesidades de los usuarios de las diversas
areas juridicas y administrativas del H. Tribunal Superior de Justicia, que puedan
presentarse debido alguna necesidad en cuanto al servicio de red 6 telecomunicacion (voz y
datos).

3. DEFINICIONES. |

Red.- Intercomunicacién de
informacién publica y privada.
4.- POL[ ICAS O_CRITERIOS UTI_.'_.!ZADO_S.."[ | R il il e
-El Usuario siempre tendra que dar especificacion del servicio que solicita describiendo la
falla 6 anomalia para su atencién, ademas de proporcionar sus datos, ubicacion,
generalidades del equipo como son el nimero de serie 6 modelo.

-El Usuario debera de estipular y/o definir la hora, el lugar de adscripcién y la disponibilidad
de tiempo para proporcionarle la atencion al servicio solicitado; en caso de que el usuario
solicitante no se encuentre en el lugar y hora acordada se le dara una tolerancia de 30
minutos de espera por parte del operador de informatica en caso de no sujetarse a ella
tendra que hacer una nueva solicitud para atender su servicio.

-El Auxiliar Administrativo encargado de recibir los servicios por parte de los usuarios debera
de pasar el reporte del requerimiento a la brevedad posible (méaximo 24 hrs) al operador.

-El Operador asignado debera proporcionar el servicio en un lapso no mayor a 48 hrs
después de registrada la solicitud del usuario, pero si se tratase de una reparacién mayor y
el operador asignado no contase con el material necesario y/o disponible para la solucion del

servicio; el usuario tendrd que sujetarse al tiempo de espera conveniente para dicha
solucion.

|5;- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS!

5.1.- Bitacora de soporte técnico.
6.~ DIAGRAMA DE FLUJO.
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| Inicio. I

Auxlliar
Administrativo
recibe solicitud de
atencign de servicio
por parte del usuario
asignando ndimero de
reporte interno.

)

Auxiliar
Administrativo
registrar en la
Bitacora los datos
relacionados al
Usuario solicitante y
la anomalia

reportada.

Auxiliar
Adminisira
fivo evalua
y canaliza
el servicio
al drea
correspon
diente.

N

Auxiliar
Administrativo
registrar en la
Bitacora les dalos
relacionados al
Usuario solicilante y
la anomalia
reportada.

3

Operador recibe
solicitud de servicio
por parie del
Auxiliar
Adminisirativo .

Bitacora de
Soporte Técnico.

Operador evalua
reporte y se
comunica con el
Usuario
telefénicamente.

A

Usuaric explico
detalladamente el
problema al
Opernador y
determina
procedimientlo a
s & g u ir

7

Qperador delermina
posible anomalia y
eslima herramienta
yfo relacciones,

Operador asiste al
area suslantiva y
con el solicitante del
servicio.

!

Operador aliende el
serviclo reporiado.

!

Operador ejecuta
lag acciones
perlinenles para
resolver el serviclo,

]

Operador realiza
pruebas de
funcionamiento en
el equipo e
instalacian,

A

Operador varifica
funcienabilidad del
equipo con el
Usuario una vez
que no hay fallas y
se libera el servicio.

!

Operador genera
hoja de reporte
describiendo el
prablema y solucidn
de la falla.

Bitacora de
Saoporie Téenica.

Usuario firma de
conformidad la
reparocién del
servicio.

Bitacora de
Soporie Técnico.

Operador entrega al
Auxiliar
Administrativo el
reporie de la hoja
de servicio ylo
comunica estatus
una vez concluida
la asislencia
técnic v

Bitacora de
Soporte Técnico.

Auxiliar

Edicion

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

Fecha de sustitucién

Lic. Antonio Garcia

Pagina

Hernandez.
Jefe de Departamento.

Juan Carlos Morales Flores / Operador de
Redes y Telecomunicaciones.
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(“ASESORIA PARA USUARIOS DE [l
. SISTEMAS DE INFORMACION.” POTD-

il codigo

OSITO. il . .
Establecer los pasos y requerimientos necesarios para solicitar asesoria sobre el manejo y/o
uso de los sistemas informaticos implementados para los usuarios del H. Tribunal Superior
de Justicia.

El procedimiento es aplicable para atender las necesidades de los usuarios de las diversas
areas juridicas y administrativas del H. Tribunal Superior de Justicia, que puedan
presentarse debido a la forma de operacion de los Sistemas de Informacion.

m ICIONES.

Sistemas informaticos.- es el
conjunto de partes
interrelacionadas, de recursos

que permite almacenar y

procesar informacion como por

ejemplo bases de datos.

4. POLITICAS 0| CRITERIOS UTILIZADOS!) | | il T

-El Usuario siempre tendra que dar especificacion del servicio que solicita describiendo la
duda ¢ falla del sistema de informacion para su atencién, ademas de proporcionar sus datos
y ubicacion.

-El Usuario debera de estipular y/o definir la hora, el lugar de adscripcién y la disponibilidad
de tiempo para proporcionarle la atencién al servicio solicitado; en caso de que el usuario
solicitante no se encuentre en el lugar y hora acordada se le dara una tolerancia de 30
minutos de espera por parte del operador de informatica en caso de no sujetarse a ella
tendra que hacer una nueva solicitud para atender su servicio.

-El operador asignado deberéd proporcionar el servicio en un lapso no mayor a 48 hrs
después de registrada la solicitud del usuario, pero si se tratase de una reparacion mayor y
el operador asignado no contase con el material necesario y/o disponible para la solucién del
servicio; el usuario tendra que sujetarse al tiempo de espera conveniente para dicha
solucion.

'5.- DOCYUMENTOS APLICABLES YIOANEXOS. ||\ '\ '\ 0
5.1.- Bitacora de soporte técnico.
(Anexo 1).

AMA DE FLUJO.
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INICIO

Auxiliar
Adminisirativo
recibe solicitud

de asesoria
para el sistema
de informacion.

Bitacora de
registro.

Auxiliar
Administrati
vo canaliza
el servicio al
operador
cualificado,

Operador
pregrama
atencion a
usuario.

Registra
Bitdcora de Soporte
Técnico.

Operador
atiende la
solicitud y
delermina la
causa de la

asesoria.

Operador
determina
que el error

Ne Operador analiza
e | m a |l

funcianamiento

Si

Operador
explica al usuario
la adecuada
operacion y [*

evalua si el mal
funcionamiento

es por sédebea la
operacién del sistema de configuracidn
del usuario informacién.

del equipo de

Operador No

computa.

proceso del
sislema.

Registra
Bitacora de
Soporte Técnico.

FIN.

Operador
determina si se
debe a una falla de
programacién.

)

Operador realiza las
correcciones y
formula pruebas al
sistema de
Informacién.

)

Operador nolifica que
el sistema a sido
modificado y
acltualizado.

Registra

Bildcora de Soporte
Técnico.

Edicion

1 ELABORO

REVISO

Fecha de sustitucion

Pagina

Maribel Palacios Olvera / Operador Desarrollo
de sistemas.

Lic. Antonio Garcia

Hernandez.

Jefe de Departamento.

AUTORIZO
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| “MANTENIMIENTO DE SISTEMAS
i INFORMATICOS.” PET:

Establecer los pasos necesarios para actualizacion del sistema.

‘

El procedimiento es aplicable para atender las necesidades de actualizacién de los
sistemas en funcionamiento en las diversas areas del Tribunal del Estado, a manera de
estar acorde a las necesidades y requerimientos de los procesos de informacion actuales.

Sistemas informaticos.- es el conjunto de
partes interrelacionadas, de recursos que
permite almacenar y procesar informacion
como por ejemplo bases de datos.
M{ ICAS O CRITERIOS UTILIZADOS,
Personal cualificado:

-El tiempo de modificacién del Sistema Informatico dependera de la cantidad y complejidad
de los procesos actualizar.

-El mantenimiento a los Sistemas Informaticos se efectuara al menos dos veces al afio, de
acuerdo al programa de mantenimiento elaborado para tal efecto.

-Dentro del programa de mantenimiento se contemplaran todos los equipos existentes
propiedad del Tribunal del Estado.

-El Departamento de Informatica debera proporcionara la capacitacion al usuario sobre las
adecuaciones realizadas al sistema Informatico.

-Sin exclusion cualquier actualizacién de sistemas Informaticos se realizara con base en la
informacién que proporcionan las areas usuarias del mismo, a través de entrevistas con el
personal involucrado.

*El Jefe de Informatica determinara, con base a cargas de trabajo, el tiempo necesario
para efectuar el mantenimiento.

*Para cualquier tipo de mantenimiento sera necesario establecer una etapa de prueba,
que permita validar la modificacion o adicion, este periodo de tiempo lo define el Jefe
de Informatica.

5. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS! | |
5.1.- Solicitud. 5.3.-Guia practica.
5.2.-Documentacion adicional. 2.4.-Archivo.

6L DIAGRAMADE LU0
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El operador acude
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usuarios vy
determina las
necesidades al | Recopila
$istema. finformacion.
El aperador corrige Fin.
El operador realiza las fallas
la modificacion, el delectadas y
manlenimienlo y la continda con
programacion del pruebas de
Sistema funcionalidad.
Informéatico.
s T
El operador
| ;
E r%ﬂzrahd:rsreagz: g "o I(E:rl:mglg :1 ;:lg 0|a|' rres}enta el ?l.l;tlema
i nformatico
funcionalidad y :".ai'za la gula practica para modoificau‘o e
operacién del [~ d:;;falc':n la operacion del instruye a los
e Informético niermatico. funcionamiento y
Gula entrega guia. | gy
praclica. 2T practica, 1T
Archiva guia
1T.
Edicion 1 ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha de sustitucion , _ Lic. Antonio Garcla
Maribel Palacios Olvera / Operador Herndndez.
Pagina Desarrollo de sistemas. Jefe de Departamento.
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Cadigo

Establecer los pasos necesarios para la implementacion de sistemas innovadores.

El procedimiento es aplicable para facilitar y agilizar los procedimientos, tramites y funciones
de las areas administrativas del Tribunal; mediante la implementacion de sistemas de
informacion y bases de datos, haciendo uso de los recursos con los que cuenta el
Departamento de Informatica.

Sistemas informaticos.- es el conjunto de

partes interrelacionadas, de recursos que

permite almacenar y procesar informacion

como por ejemplo bases de datos.

m.' ICAS|0 CRITERIOS UTILIZADOS.)) ||

-Toda solicitud para el analisis, disefio y desarrollo de sistemas por parte de las diversas
areas sustantivas del H. Tribunal, debera ser por escrito o via telefonica.

-Sin exclusion el tiempo de la entrega del Sistema Informatico a las areas del Tribunal,
dependera de la complejidad del sistema a desarrollar.

-El Departamento de Informatica debera proporcionara a los usuarios del Sistema, la
capacitacion necesaria, a fin de que se aproveche a su maxima capacidad al terminar el
proyecto.

-Cualquier lenguaje de programacion que se utilizara para elaborar el Sistema Informatico
sera el lenguaje vigente que se esté implementando para programar, de acuerdo a las
necesidades que se requieran para el desarrollo del mismo.

-El Departamento de Informatica debera proporcionar mantenimiento y asesoria técnica
permanente sobre los Sistemas Informaticos que se desarrollen para las areas del Tribunal,
cuando el usuario asi lo solicite.

-Todo desarrollo de Sistemas Informaticos se realizara con base en la informacion que
proporcionen las areas de trabajo a través de entrevistas con el usuario.

-Cualquier area de trabajo solicitante tendra que ser responsable de proporcionar la
informacién para el desarrollo de Sistemas Informaticos, con apego al marco normativo que
corresponda al proceso a desarrollar.

-Sin exclusion todos los cambios seran aprobados por el responsable del area solicitante,
previo a su liberacion por parte del Jefe de Informatica.

-El operador una vez terminado el sistema lo debera entregara al titular del area
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5. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS!!
5.1.- Solicitud.
5.2.-Documentacion adicional.

RAMA DE FLUJO.

administrativa y al usuario, asi como su manual ¢ instructivo correspondiente.

5.3.-Guia practica.
5.4.-Archivo.
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Edicién 1 ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha de sustitucion : ) Lic. Antonio Garcla
Maribel Palacios Olvera / Operador Hernandez.
Pégina Desarrollo de sistemas. Jefe de Departamento.
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1.. PROROSITO. | ‘

Establecer los pasos necesarios para la implementacion WEB.

2-alcancellll

El procedimiento es aplicable para llevar a cabo la creacién de las tecnologias solicitadas y
requeridas por el Tribunal, desarrollando aplicaciones WEB dinamicas mediante el uso de
una arquitectura Cliente/Servidor. Y en caso de ser necesario se apoyara de las distintas
tecnologias que ayuden al cumplir el plan de estrategia para el logro de proyectos.

5 e

WEB.- World Wide Web (WWW) es un sistema
de distribuciéon de informacion basado
en hipertexto 6 hipermedios enlazados vy
accesibles a través de Internet.

ICAS O CRITERIOS UTILIZADOS. |||

-Toda solicitud para el analisis, disefio y desarrollo de sistemas, Desarrollo web, por parte

de las diversas areas administrativas del Tribunal, debera ser por escrito.

-Toda propuesta para el desarrollo de un Proyecto, debera ser solicitada a través del
Formato: “PROPUESTA DE PROYECTO DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA”
(Anexo 2).

-El jefe de Informatica y el Operador del area de Desarrollo Web, deberan ser responsables
de analizar la viabilidad de los “proyectos” que sean solicitados y asignados al area de
Desarrollo web, en base a los requerimientos del Formato: “PROPUESTA DE PROYECTO
DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA” (Anexo 2).

-Solo personal autorizado puede solicitar actualizacion de los sistemas creados por el
personal de informatica para el desarrollo WEB.

-Sin exclusion el area ¢ dependencia que solicite la creacion de proyectos en el formato de
"PROPUESTA DE PROYECTQ" (Anexo 2), sera sujeta a la evaluacion de la viabilidad de su
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propuesta por parte de coordinador del departamento de informatica y Operador del area de
Desarrollo Web.

-El area solicitante de la creacion de proyecto debera proporcionar en todo momento y
facilitar la entrega de la informacion necesaria para lograr el proyecto en caso contrario no
sera responsable el area de informatica del incumplimiento de fecha de entrega.

-La propuesta en caso de ser rechazada por tercera ocasién, se le tendra que informar al
area solicitante que debe de hacer un replanteamiento de su proyecto, y sera presentado
nuevamente al coordinador del departamento de informatica el proximo afio.

-Los proyectos seran clasificados en base a su nivel de prioridad, debido al impacto de
operacion que puedan causar al Tribunal.

-Sin exclusion solo se aceptara como maximo una propuesta de proyecto por cada area de
trabajo.

-Cada proyecto debera tener un limite minimo de tres revisiones después de su entrega.
-Cualquiera de los Proyectos del Departamento de Informatica que requieran la adquisicion
de bienes y/o servicios de terceros deberan cumplir con los lineamientos establecidos por la
Direccion de Adquisicion. Asimismo, dichos proyectos deberan tener asociados los estudios
de Retorno de Inversion (ROI) y Costo Total de Pertenencia (TCO) correspondientes.

-Sin exclusion todos los productos y servicios generados de los Proyectos del Departamento
de Informatica, seran propiedad del Tribunal.

- Una vez concluido el periodo de garantia estipulado en el Formato: Carta de Liberacion del
Proyecto, se entendera que el proyecto cumplié con los requerimientos y/o especificacion
solicitadas, al no ser recibida ninguna observacién por el area o dependencia que solicito su

creacion, se dara por concluida cualquier tipo de modificacion sobre el mismo.

'5.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O/ANEXOS. | _
5.1.- Oficio de comision. 5.3.-Informacién y documentacién del
5.2.-Formato de propuesta de proyecto del proyecto.
departamento de informatica (anexo 2). 5.4.-Carta liberacion del proyecto (anexo 3).

6.2 DA GR ANAL D E L0 O
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REVISO

AUTORIZO

Edicién

ELABORO

Lic. Antonio Garcia

Fecha de sustitucion

Pagina

Arturo Furlong Rodriguez / Operador
de Desarrollo Pagina WEB.

Hernandez.
Jefe de Departamento.
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“SISTEMAS DINAMICOS Y cecha | 2015,
. APLICACIONES EN AMBIENTE o

WEB_!! | 008.

Establecer los pasos necesarios para la implementacion del portal de consulta (pagina

El procedimiento es aplicable para contar con un sitio electrénico que contenga la
informacion institucional necesaria que permita al Tribunal difundir y promover los distintos
servicios que ofrece a los usuarios del Poder Judicial.

3.- DEFINICIONES. | - '
WEB.- World Wide Web (WWW) es un sistema
de distribucion de informacién basado

en hipertexto 6 hipermedios enlazados vy

accesibles a través de Internet.

4.- POLITICAS |0 CRITERIOS UTILIZADOS! |11l sl R
-Toda solicitud para el mantenimiento del Sitio Web por parte de las diversas areas
administrativas del Tribunal, debera ser por escrito.

-En caso de solicitar una actualizacién, reestructuracion ¢ creacién de seccién el area
solicitante debera sin excepcion llenar la CARTA DE AUTORIZACION DE ACTUALIZACION
DE INFORMACION DEL PORTAL WEB (Anexo 4).

-Dicho documento descrito en el punto anterior debera ser evaluado y aprobado por el
Director General, Magistrado, Juez, Jefe del area sustantiva, y por el Jefe del Departamento
de Informatica.

-Todos los cambios a la pagina WEB seran aprobados por el responsable del area
solicitante, previo a su liberacion por parte del Jefe del Departamento de Informatica.

-El Operador Desarrollo Web, brindara capacitacién del proyecto desarrollado en caso de
ser necesario.

Para el mantenimiento preventivo y correctivo de la pagina WEB, el Jefe del Departamento
de Informatica asi como el Operador de Desarrollo de la Pagina Web, evaluaran la falla(s)
y/o adicion(es), determinando si procede tal accion considerando los lineamientos que rigen
al sistema informatico.

-Una vez concluido el periodo de garantia del proyecto liberado; no habra reestructuracion
del mismo.

-El area de Desarrollo Web siempre deberd mantener en linea sus servicios a las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
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IMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS. ||/

5.1.- Bitacora electronica WEB.
o.2.-Garantia.

RAMA DE FLUJO.

5.3.- Carta de autorizacion actualizacion de
informacion portal WEB. (Anexo 4)

Operador recibe
requerimiento de
servicio por parte del
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WEB

Solucién a large
plazo.
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determina el
tiempo para
dar solucién.

Solucién a corto
plazo.
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avance de aclividad

requerida,

Operador lleva a
cabo la actividad,
terminada y nolifica
al usuario.

)

Operador lleva a
cabo la solicitud de
requerimiento de
entrega en liempo

estimado y con
resultados acordados
con los usuarios.

L

Operador libera
proyecto concluida la
actividad y
acordando con el

usuario,

Fija tiempo de
garantia..

Opearador documenta

la actividad realizada

y el Usuario firma de
conformidad.

Bitacora de registro
WEB

Edicion

ELABORO
Fecha de sustitucion

REVISO

Lic. Antonio Garcla
Arturo Furlong Rodriguez / Operador Hernandez.
Pagina de Desarrollo Pagina WEB. Jefe de Departamento.

AUTORIZO
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Establecer los pasos necesarios para reparar fallas en equipo de computo.

e

etectar, analizar y corregir las fallas y problemas de los equipos de computo y periféricos de las
diferentes Areas Sustantivas y Administrativas del Tribunal del Estado, con la finalidad de erradicar
las fallas presentadas y mantener el equipo en dptimas condiciones.

'3.- DEFINICIONES. Al |
Periféricos.- aparatos auxiliares e
independientes conectados a la unidad
central de una computadora.

4.1 POLITICAS 0/CRITERIOS UTILIZADOS.|

-El Usuario Tendra que dar especificacion del servicio que solicita describiendo la falla 6

anomalia para su atencion, ademas de proporcionar sus datos, ubicacién, generalidades del
equipo como son el numero de serie y modelo.

-El Usuario debera de estipular y/o definir la hora, el lugar de adscripcion y la disponibilidad
de tiempo para proporcionarle la atencién al servicio solicitado: en caso de que el usuario
solicitante no se encuentre en el lugar y hora acordada se le dara una tolerancia de 30
minutos de espera por parte del operador de informatica en caso de no sujetarse a ella
tendra que hacer una nueva solicitud para atender su servicio.

-El' almacén de equipo de cémputo debera entregar el equipo al departamento de
mantenimiento y capacitacion cuando este se haya registrado y tomado el origen, usuario,
causa ¢ motivo por la que se manda a reparar y nliimero de serie.

-El Auxiliar Administrativo encargado de recibir los servicios por parte de los usuarios debera

de pasar el reporte del requerimiento a la brevedad posible (maximo 24 hrs) al operador.

-El Operador asignado debera proporcionar el servicio en un lapso no mayor a 48 hrs
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después de registrada la solicitud del usuario, pero si se tratase de una reparacién mayor y
el operador asignado no contase con el material necesario y/o disponible para la solucion del

servicio; el usuario tendrd que sujetarse al tiempo de espera conveniente para dicha
solucion.

-Sin excepcion todo equipo reparado en talleres externos debera sin excepcion ser avalado
por el area de mantenimiento de Soporte Técnico.

'5.- DOGUMENTOS APLICABLES Y/ ANEXOS.|!

5.1.- Bitacora de registro electronico.
9.2.- Hoja de servicio.(Anexo 1

5.3.-Bitacora de soporte técnico.
6. A) DIAGRAMA DE FLUJO! (Mantenimiento/correctivo de equipo de computo en area)
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Edicion
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Lic. Antonio Garcla

Hernandez.

Jefe de Departamento.
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servicio.

Operador liza
Operador lo reporta evalia el Bitac
para baja en el tipodela o
Almacén De Equipo falla Auxiliar
de Compulo y se determina si Administrative
anexa el puede R s
diagnostico técnico. epararse ealt s' " &
digitaliza vy
T - archiva
d_HOJaC:f? fisicamente
iagnostico. reporte.
Operador determina P !
refacciones para : f
reparar equipo de Bitacora de Re =
computo. Ilizla
Bitac
Fin.
A
Edicién ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha de sustitucion Lic. Antonio Garcia
Eduardo Solis Paleta / Operador de Hernandez.
Pégina Soporte Técnico y Capacitacién. Jefe de Departamento.
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“MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE [REIEs

010.

EQUIPOS DE COMPUTO.” FO10-

Establecer los pasos necesarios para dar servicio de mantenimiento a los equipos de
computo pertenecientes al del H. Tribunal Superior de Justicia del Estado.

El procedimiento es aplicable para mantener en 6ptimas condiciones el equipo de cémputo y
perifericos, de las diferentes areas sustantivas y administrativas del H. Tribunal Superior de
Justicia del Estado, para obtener el maximo aprovechamiento y prever problemas técnicos
posteriores que causen inconvenientes en la operacion diaria del equipo.

3.- DEFINICIONES. |
Periféricos.- aparatos auxiliares e
independientes conectados a la unidad
central de una computadora.

4.- POLITICAS O CRITERIOS UTILIZADOS|[11 1 ft R i A
-El Usuario se debera atener al programa anual de mantenimiento a equipos de cdémputo
para las diferentes areas sustantivas y administrativas del H. Tribunal del Estado.

-El Operador que atendera el mantenimiento preventivo a los equipos de computo y
perifericos debera de efectuar los al menos dos veces al afio, de acuerdo al programa de
mantenimiento elaborado para tal efecto.

-El Operador encargado de efectuar el mantenimiento preventivo se trasladara a las areas
para llevarlo a cabo.

-Dentro del programa de mantenimiento el Operador contemplara todos los equipos
existentes propiedad del Tribunal del Estado.

-El equipo al cual se le dara mantenimiento debera ser identificado de acuerdo al inventario
existente.

-El Operador ejecutor del mantenimiento detecta software que puede dafar 6 causar
anomalias en el funcionamiento debera reportarlos sin excepciones.

-El departamento de Informatica no se responsabiliza por dafios causados tanto a la
informacién como al hardware por la instalacién de software no permitidos por el Jefe del
area sustantiva 6 Juzgado.

5.- DOC MENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS.
5.1.- Programa de mantenimiento anual. 5.3.- Bitacora de Servicio.

5.2.-Oficio de Solicitud para viaticos.
RAMA DE FLUJO. ‘
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Jefe de
Departamento
nombra un operador
cualificado del area
de Soporte Técnico
y Capacitacion..

Operador identifica
equipo de computo
y periféricos que se
daran
mantenimiento,

v

v

Operador elabora el
programa de
mantenimiento ,
estima materiales
herramienta para

servicio,

Operador revisa
Software instalado,
disco duro para
prevencion de
cualquier dafio

Programa de
mantenimiento.

\

Operador asignar
al personal que
ejecutara el
programa de
mantenimienios.

|
Operador organiza

el traslado del
personal a las

J

Operador ejecuta
las
herramientas de
escaneo ldgico,
fisico y des
fragmentacion.

v

Operador aclualiza o
instala vacuna y
borra archivos

Operador elabora el
oficio de solicitud de
gaslos y Iransportes
para el persanal
asignado

!

Operador acude al
departamento de
presupueslo para
recibir gastos,
vidticos de comision

temporales.
areas respeclivas.
\L Operador

desensambla el
equipo periférico
limpia las partes
eleclronicas con aire
comprimido y liquido
electronico.

|

Operador
desensambla el
equipo periférico
limpia las partes
electronicas con aire

Operador verifica si
hay equipo periférico
coneclado al equipo

de computo

y

Operador aplica en
el teclado y el mouse
aire comprimido y
limpiador de uso
externo..

Operador entrega al
usuario el equipo de
computo y/o
periféricos.

v

Operador elabora
Bitacora de Servicio
Técnico detallando la
actividad realizada.

v

Operador destapa
el gabinete, limpia
los componentes
con aire
comprimido y
franela.

v

Operador limpia
con aire
comprimido
unidades de
almacenamiento.
(CD-ROM, HD,
3Vi)

J

Bitacora de Soporte

Técnico.

Operador reporta al
Jefe del area
sustantiva la

actividad realizada.

l

Operador solicita al

usuario y jefe firme

de conformidad el
servicio.

Operador limpia
el monitor can
limpiador de uso
externo,, y el
interior con
aspiradora,

!

Operador ajusta,
ensambla y se hacen
pruebas para constar

Bitacora de Soporte

Teécnico. """

Operador
comprueba viaticos
en el departamento

responsable de

presupuesto,
comprimida y liquido el funcionamiento del
‘;;::g:;‘én electronico, equipo.
1) v v
0 ® O
Edicién 1 ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha de sustitucién

Pagina

Eduardo Solis Paleta / Operador de
Soporte Técnico y Capacitacion.

Hernandez.

Lic. Antonio Garcla

Jefe de Departamento.
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Tino de Szrvicio” Arga de Saoporte Hora de Llegada
Descripcion de_Actividades

ANEXO 1.

CONSTANCIA DE SERVICIO
(BITACORA DE SOPORTE TECNICO)

IT.SOPOFTE
Extension: 4011

Fecha:

Cbsinacionss

Hora de Salida

REFORTE:

Material Uilizada:

i
Area

“Atendié (inickaies y finna)

Tipo de Seevicio® Area de Soporte Hora de Llegada
.Descripcion de_Aclvidades

Usuario (Firma & Sello)
“acha: REPORTE:
Hora de Salida: ——
Material Utilizado:
Q_igs_‘._nrvéf:'i'bﬁas .................................... -
Atendio (inlciales y finna)
Area

I'pe de Servicio: Area de Soporte Hora de Liegada:
Descripcion de_Actividades

Usuario (Flsma & Solla)
Fecha:

REPORTE:
Hara de Salida:

Malerial Ulilizado

Atendid (iniciales y
Departamarto ve Inform sllca “InsavatiSn Tecmaldg va un orgullo mis del HTSIP, dexarisllin propion wn bensTein de 14 sociedarf y pars of murdo snterc”,

-Usuarin {Finma & Selly)

LR
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PROP

<<Nombre del drea solicitante>>
<<NOMBRE DEL PROYECTO>>

1. ANTECEDENTES

<<Describa brevemente los antecedentes que preceden a la necesida

2. JUSTIFICACION

<< Enuncie las razones que juslifican la necesidad de la ejecucion del

3. BENEFICIOS

<< Describa los beneficios y beneficiarios del proyecto>>

4. OBJETIVO

<< Describa en forma breve y clara el propésito del proyecto >>

OBJETIVOS PARTICULARES

<< Descripcion del objetivo particular >>
<< Descripcion del objetivo particular >>

5. PRESUPUESTO APROXIMADO

<< Estime el presupuesto requerido para el proyecto >>

6. TIEMPO APROXIMADO

<< Estime e’ tiempo requerido para realizar el proyecto >>

7. REQUERIMIENTOS, SUPUESTOS Y RESTRIC
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ANEXO 2.

Jefe del Departamento de Informatica.
UESTA DE PROYECTO DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA.

d de la ejecucion del proyecto>>

proyecto >>

CIONES

<< Enliste los requerimientos, supuestos y restricciones aplicables al proyecto >>

Requerimientos (Factores que son considerados obligatorios como resultados del proyecto)

Supuestos (Factores considerados verdaderos para efectos de pl
royecto)

aneacidn y que tendran que confirmarse a medida que avance el

Restricciones (Factores limitantes)

8. AUTORIZACION

<< Escriba los nombre de los involucrados en el proyecto a niveles de
Firmas asociadas >>

Patrocinador y Usuarios Clave, y recabe las

Se solicita el presente proyeclo y se aceptan las especificaciones antes descritas.

Nombre:
<<Puesto>>
Patrocinador del proyecto

Nombre:
<<Pueslo>>
Usuario clave

Nombre:
<<Puesto>>
Usuario clave

Nombre:
<<Puesto>>

J

Vo. Bo. (Visto Bueno)

efe del Departamento de Informatica.
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ANEXO 3.

Jefe del Departamento de Informatica
CARTA DE LIBERACION DE PROYECTOS.

FECHA: Heroica Puebla de Zaragoza, <<DiA> DE <<MES>>, <<ANO>>
<<NOMBRE DEL JEFE DE DEPARTAMENTO DE INFORMATICA >>
<<PUESTO>>

PRESENTE.

Por medio de la presente hago constar que se aceptan por completo y en conformidad
todos los entregables derivados del proyecto <<Nombre del proyecto>> a mi entera
satisfaccion, los cuales se enlistan a continuacion: <<Listar entregables especificados en la
declaracion de alcance>> Por lo cual, se da por concluido y cerrado dicho proyecto a partir
de esta fecha, bajo el entendido que tendremos un periodo de garantia de <<n>> dias para
revisiones de conformidad de los productos y servicios recibidos. Una vez cumplido dicho
periodo de garantia, de no recibir ninguna notificacién de mi parte, se asumira gue no queda
pendiente alguno ni responsabilidad por parte de usted.

Atentamente,

<<Nombre completo del Jefe de Departamento, Director General, Juez, Magistrado >>
<<Puesto>>
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ANEXO 4.

) Jefe del Departamento de Informatica
CARTA AUTORIZACION PARA ACTUALIZACION DE INFORMACION EN EL PORTAL

WEB INSTITUCIONAL.

Heroica Puebla de Zaragoza, a <<dd>> <<mes>> de 20<<aa>>
Por medio de la presente, el(la) que suscribe <<Nombre completo del Jefe de
Departamento, Director General , Juez , Magistrado >><<Puesto>>autorizo, de manera
exclusiva, al personal que se enlista a continuacién para solicitar cuando asi lo considere
conveniente, al Jefe del Departamento de Informatica, la publicacion ¢ actualizacion de
informacién en el Portal Web Institucional del Honorable Tribunal Superior de Justicia
del Estado de Puebla ,conocido también como portal www.htsjpuebla.gob.mx
Asi mismo, se queda en el entendido de que dicha autorizacion representa un compromiso
por parte del personal aqui listado, para asegurar que la informacion provista al Jefe del
Departamento de Informatica, sera confiable y no pondra en riesgo al Poder Judicial del
Estado de Puebla, permaneciendo en cumplimiento con las leyes y normativas relacionadas

a la confidencialidad de datos ya los derechos de Propiedad Industrial y/o de Derechos de
Autor.

Datos del parsonal autorizado! /[

Nombre/ID: <<Nombre completo de la persona autorizada e ID de empleado>>
Area: <<Nombre del &rea en que labora la persona autorizada>> Extension: <<Exiension telefonica>>
Puesto: <<Puesto que desemperia la persona autorizada>> Firma:
i H H <<Enliste las secciones de informacion y/o el tipo de informacién a la cual se le esta dando autorizacion
Seccion/Tipo de informacion: 456 e ’
para solicitar actualizaciones en el portal www.htsjpuebla.gob.mx>>
Nombre/ID: <<Nombre completo de la persona autorizada e ID de empleado>>
Area: <<Nombre del drea en que labora la persona autorizada>> Extension: <<Extension telefonica>>
Puesto: <<Puesto que desempefia la persona autorizada>> Firma:
A X : <<Enliste | i informaci i informaci a dan izaci
Seccién/Tipo de informacién: En e .as seUC|gnes'de informacion y/o el tipo lde informacién a |a cual se le esta dando auterizacién
para solicitar aclualizaciones en el portal www.hisjpuebla.gob.mx>>

Autorizé

Vo. Bo.

<<MNombre completo del Director General / Jefe De

<<Nombre del Jefe del Depariamento de Informatica >>
Departamento>>

Jefe del Departamento de Informatica
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RIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL ESTADO DE PUEBLA, PUE.
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA.

| rECHA

SOLICITADO ENTREGADO[

r .~ ALCOHOL |
. PzA | ISOPROPILICO i
2 2 PZA | KoLaLocA
| |
31 PZA | PINZAS DE CORTE |

H. PUEBLA DE ZARAGOZA A ___ DE ENERO DE 2012.

RECIBI




