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INTRODUCCIÓN

En el Reglamento Interior de la Procuraduría Agraria se establece que la Secretaría General tiene la responsabilidad de emitir y difundir la normatividad y lineamientos generales y específicos para regular las actividades de tipo informático de la Institución. Para cumplir esa responsabilidad, se publicó el presente Manual de Procedimientos de la Dirección de Informática.

Este Manual tiene como propósito fundamental fijar las bases para la operación de la Dirección de Informática por lo que concierne a la administración de la función a su cargo, a fin de agilizar y hacer más eficiente el proceso administrativo de esta unidad.

El documento se divide en dos apartados; en el primero se presenta el marco jurídico que regula la función administrativa de la Dirección de Informática, el cual está integrado por leyes, reglamentos y diversas normas.

En el segundo se presentan los procedimientos en sí, con sus objetivos, políticas de operación, descripción de actividades y diagramas de flujo correspondientes.

El ámbito de aplicación de este Manual comprende a la Dirección de Informática de oficinas centrales, y a las Delegaciones y Residencias que operen sistemas de información.

Para que el documento cumpla su propósito, son necesarias su observancia y su actualización permanentes.
MARCO JURÍDICO ADMINISTRATIVO

· Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos.

DOF 05-02-1917. Última reforma DOF 26-09-2008.

Leyes

· Ley Agraria.

DOF 26-02-1992. Última reforma DOF 17-04-2008.

· Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B del Artículo 123 Constitucional.

DOF 28-12-1963. Última reforma DOF 3-05-2006.

· Ley Orgánica de la Administración Pública Federal.

DOF 29-12-1976. Última reforma DOF 28-11-2008.

· Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
DOF 13-11-2008. Última reforma DOF 31-12-2008.

· Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Públicos.

DOF 13-03-2002. Última reforma DOF , 21-08-2006.

· Ley General para el Control del Tabaco.

DOF 30-05-2008.
Reglamentos

· Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria 

DOF 28-06-2006. Última reforma DOF 05-09-2007.

· Reglamento Interior de la Procuraduría Agraria.

DOF 28-12-1996.

· Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Accesos a la Información Pública Gubernamental.

DOF, 11-06-2003.

Decretos

· Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012.

DOF, 31-05-2007.

· Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial Agrario 2007-2012.

DOF, 22-01-2008.

· Decreto que aprueba el Presupuesto de Egresos de la Federación para el Ejercicio Fiscal de 2008

DOF, 13-12-2007.

Acuerdos

· Acuerdo para promover la mejor capacitación administrativa y profesional de los trabajadores al servicio del Estado.

DOF 26-06-1971.

· Acuerdo por el que las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal incluidas las Sociedades Nacionales de Crédito, Fideicomisos y Fondos de Fomento, en ejercicio de las atribuciones y funciones que les competen, deberán adoptar las medidas que permitan el aprovechamiento integral y óptimo de los recursos, infraestructura, equipos, bienes y materiales de oficina de que disponen.

DOF 19-04-1989.

· Acuerdo que establece las normas que determinan como obligatoria la presentación de las declaraciones de situación patrimonial de los servidores públicos, a través de medios de comunicación electrónica.

DOF 19-04-2002.

· Acuerdo que establece las disposiciones que deberán observar los servidores públicos al separarse de su empleo, cargo o comisión, para realizar la entrega-recepción del informe de los asuntos a su cargo y de los recursos que tengan asignados.

DOF 13-10-2005.

· Acuerdo por el que se establece el procedimiento para la recepción y disposición de obsequios, donativos o beneficios en general que reciben los servidores públicos.

DOF 13-12-2006.

Documentos Normativos-Administrativos

· Lineamientos generales para la capacitación en el Sector Público.

De fecha 29-10-1990.

· Boletines emitidos por la Secretaría de la Contraloría y Desarrollo Administrativo.

Boletín "D-400".

· Sistema de Información y Registro.

Enero de 1997.

· Manual de Normas Internas de Comisiones, Viáticos Nacionales e Internacionales y Pasajes de la Procuraduría Agraria.
PA agosto 2004..
· Manual de Organización General de la Procuraduría Agraria.

DOF, 11-01-1999.

· Normas que regulan los viáticos y pasajes para las comisiones en el desempeño de funciones en la Administración Pública Federal.

28-12-2007.

Las demás normatividad aplicable y de observancia obligatoria publicada en la Normateca Federal y en la Interna de la Procuraduría Agraria en materia de recursos humanos, materiales y financieros.

PROCEDIMIENTOS

1. Desarrollo y/o mantenimiento de sistemas de información y servicios electrónicos

Objetivo del procedimiento

Llevar a cabo el desarrollo y/o mantenimiento de los Sistemas de Información y Servicios Electrónicos de la Procuraduría, de acuerdo con los requerimientos de las Unidades Administrativas para el cumplimiento de sus funciones y programas de trabajo, contribuyendo a simplificar y apoyar los procedimientos administrativos, mediante la aplicación de la tecnología informática.

Normas de operación

Las Unidades Administrativas deberán solicitar a la Dirección de Informática, mediante oficio firmado por el titular de la Unidad Administrativa solicitante, el desarrollo de un nuevo sistema de información o servicio electrónico; o bien, la modificación a uno en operación, anexando el o los formatos establecidos (existentes en la Normateca interna en el apartado de formatos), debidamente requisitados, indicando el objetivo de la creación del nuevo sistema o servicio electrónico o el mantenimiento a uno en operación, sus requerimientos, alcances y  restricciones.  Deberán mencionar el nombre del (de los) responsable(s) del requerimiento solicitado.

Las Unidades Administrativas, en coordinación y a solicitud de la Dirección de Informática, deberán elaborar y entregar en forma detallada las especificaciones y/o modificaciones solicitadas para el nuevo sistema o servicio electrónico o modificación a uno en operación.

Las Unidades Administrativas deberán entregar la información y documentación de apoyo que requiera la Dirección de Informática, para el desarrollo de un nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación, la cual deberá corresponder al requerimiento solicitado.

Las Unidades Administrativas serán responsables de proporcionar a la Dirección de Informática toda la documentación o información necesaria dentro de los tiempos establecidos, que sirva para el desarrollo del nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación.

La Dirección de Informática, conjuntamente con la Subdirección de Procesamiento de Datos y las Unidades Administrativas, emitirá un dictamen final de la solicitud de desarrollo de un nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación, donde se dará la aceptación o rechazo de la solicitud presentada mediante oficio. Se deberán incluir los anexos indicando en forma detallada los requerimientos, alcances y restricciones del nuevo sistema o servicio electrónico o modificaciones a uno  en operación.

La Dirección de Informática, a través de la Subdirección de Procesamiento de Datos, emitirá el dictamen técnico con relación a la adquisición, instalación, reparación, cambio o adaptación de equipo y programas de cómputo de la Procuraduría Agraria, de acuerdo con las necesidades planteadas para el desarrollo del nuevo sistema o servicio electrónico o modificaciones a uno en operación, en caso de ser necesario.

La modificación de los sistemas de información existentes, a cargo de la Dirección de Informática, se llevará a cabo con la autorización por escrito de las Unidades Administrativas involucradas.  Los cambios incluyen pantallas, formatos, códigos de programas, bases de datos, manuales, ayuda, procedimientos, etc.

La Dirección de Informática, conjuntamente con las Unidades Administrativas, llevarán a cabo reuniones periódicas y de acuerdo al calendario de trabajo, para tener seguimiento preciso sobre el avance del nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación.

La Dirección de Informática entregará, adjunto al sistema, manual de usuario y la ayuda correspondiente; en caso de ser necesario dará la capacitación requerida.

Las Unidades Administrativas con apoyo de la Dirección de Informática, emitirán las reglas y normas para la implantación del nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación.

Una vez liberado el nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación, la Dirección de Informática dará seguimiento, a través de las Unidades Administrativas de la nueva implantación o modificación, para proporcionar un mantenimiento oportuno a dichos sistemas y propiciar que el ciclo de vida del sistema sea mayor.

Las solicitudes del nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación, para el diseño, desarrollo y/o actualización de sistemas de información, se programarán en función de su magnitud e importancia, así como de la disponibilidad de la infraestructura informática y del personal en operación.

La Subdirección de Procesamiento de Datos, en forma conjunta con la Subdirección de Soporte Técnico, deberá establecer una coordinación permanente para el cumplimiento de los planes y programas de trabajo de la Dirección de Informática.

Todo nuevo sistema o servicio electrónico, o modificaciones a uno en operación, se deberán someter a pruebas de operación antes de su liberación por la Dirección de Informática.

Todo nuevo sistema de información, o servicio electrónico desarrollado o modificado, deberá ser respaldado de acuerdo a los procedimientos y herramientas establecidas para tal caso.

Queda a cargo de la Dirección de Informática, la creación y/o modificación de las claves de usuario y passwords de acceso a los sistemas de información o servicios electrónicos, de acuerdo a los estándares, lineamientos y normas de seguridad establecidos por la Dirección de Informática para tal efecto.

Una vez entregadas por la Dirección de Informática a los usuarios finales, las claves de acceso a los sistemas de información o servicios electrónicos, queda bajo la responsabilidad del usuario final el buen uso y resguardo de las claves de usuario y passwords.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Administrativa
	1
	Solicita a la Dirección de Informática, mediante oficio firmado por el titular de la Unidad Administrativa solicitante, el desarrollo de un nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, indicando la justificación, requerimientos, alcances y restricciones de manera general.  Deberá mencionar el nombre del (de los) responsable(s) del requerimiento solicitado.
	

	Dirección de Informática
	2
	Recibe solicitud del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación; registra original, sella de recepción, copia y devuelve.
	1 Día

	
	3
	Analiza solicitud del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, verificando que contenga la justificación del requerimiento, así como sus alcances, restricciones y el nombre del(los) responsable(s).
	5 Días

	
	
	¿Cumple con estos requisitos mínimos?
	

	
	4
	No.  Envía un comunicado a la Unidad Administrativa indicando la falta de elementos mínimos de la solicitud, debiendo asesorarla en su requerimiento.
	1 Día

	
	5
	Sí.  Turna copia de la solicitud a la Subdirección de Procesamiento de Datos para dar seguimiento al nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	1 Día

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	6
	Recibe copia de la solicitud del desarrollo de un nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación y crea carpeta del nuevo desarrollo o registra en carpeta el sistema a modificar y que se encuentra en operación.
	1 Día

	
	7
	Inicia la etapa de análisis a través de realizar entrevistas, cuestionarios y encuestas a los usuarios en las Unidades Administrativas que determinan en forma detallada los requerimientos, sus alcances y restricciones.
	30 Días

	Unidad Administrativa
	8
	Proporciona a la Subdirección de Procesamiento de Datos, la documentación de apoyo que sirva como base para el análisis y determinación de los requerimientos, alcances y restricciones del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	9
	Recibe la documentación de apoyo y la analiza para dar la asesoría a las Unidades Administrativas en la definición de los requerimientos, alcances y restricciones del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	10 Días

	
	10
	Asesora a las Unidades Administrativas para que determinen en forma precisa los requerimientos, alcances y restricciones del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	5 Días

	Unidad Administrativa
	11
	Elabora la definición detallada del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, como resultado del trabajo conjunto entre las Unidades Administrativas y la asesoría de la Subdirección de Procesamiento de Datos.
	

	
	12
	Envía a la Dirección de Informática, la definición detallada del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, mediante oficio, señalando cada uno de los requerimientos, sus alcances y restricciones.
	

	Dirección de Informática
	13
	Recibe definición detallada del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación; registra original, sella de recepción, copia y devuelve.
	1 Diá

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	14
	Prepara la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, que se presentará a las Unidades Administrativas. Incluye propuesta de solución, responsables, calendario de actividades, software y hardware.
	30 Días

	
	15
	Envía por instrucciones de la Dirección de Informática, la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	1 Día

	Unidad Administrativa
	16
	Recibe el documento de propuesta de implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación; registra original, sella de recepción, copia y devuelve.
	

	
	17
	Evalúa y en su caso, aprueba la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	

	
	
	¿Aprueba la propuesta?
	

	
	18
	No. Comunica a la Subdirección de Procesamiento de Datos, por conducto de la Dirección de Informática, los desacuerdos con la propuesta y solicita se defina la propuesta con las observaciones. Pasa a la actividad No. 14.
	

	
	19
	Sí.  Envía, mediante oficio, la aprobación de la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	

	Dirección de Informática
	20
	Recibe la aprobación de la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación; registra original, sella de recepción, copia y devuelve.
	1 Día

	
	21
	Turna a la Subdirección de Procesamiento de Datos, la aprobación de la propuesta de desarrollo e implantación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación.
	1 Día

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	22
	Recibe y analiza el documento.
	1 Día

	
	
	¿El nuevo proyecto se refiere a?
	

	
	23
	Realizar un nuevo desarrollo. Pasa a la actividad No. 25.
	1 Día

	
	24
	Realizar una modificación. Pasa a la actividad No. 43.
	1 Día

	
	25
	Inicia la etapa de diseño, con el modelo general del nuevo sistema o servicio electrónico, a través del diagrama de flujo de datos generales.
	6 Meses

	
	26
	Realiza la identificación de los principales módulos del sistema o servicio electrónico.
	10 Días

	
	27
	Desarrolla los diagramas de flujo de datos (DFD) de cada uno de los módulos.
	20 Días

	
	28
	Diseña el diagrama entidad-relación, para la creación de la base de datos del nuevo sistema o servicio electrónico.
	20 Días

	
	29
	Da refinamiento al diagrama entidad-relación.
	10 Días

	
	30
	Determina las mini-especificaciones (especificación detallada del funcionamiento) de cada uno de los procesos y define el diccionario de datos.
	20 Días

	
	31
	Elabora y presenta la propuesta a la Unidad Administrativa para su revisión en forma conjunta.
	10 Días

	Unidad Administrativa
	32
	Recibe la propuesta y revisa junto con la Dirección de Informática la propuesta, hace las observaciones y/o modificaciones correspondientes tomando como base los requerimientos, alcances y restricciones del requerimiento.
	

	
	
	¿Aprueba la propuesta de diseño?
	

	
	33
	Sí.  Integra con documentación la carpeta del nuevo sistema o servicio electrónico.
	

	
	34
	No.  Devuelve para que se realicen las modificaciones necesarias.
	

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	35
	Realiza las modificaciones necesarias para cumplir con los requerimientos, alcances y restricciones del requerimiento.
	10 Días

	
	36
	Asigna tiempos, actividades y responsables para el desarrollo y codificación de cada uno de los módulos del sistema o servicio electrónico.
	5 Días

	
	37
	Crea base de datos.
	5 Días

	
	38
	Diseña los prototipos de interfaz, de cada uno de los módulos del nuevo sistema o servicio electrónico y presenta a las Unidades Administrativas.
	20 Días

	Unidad Administrativa
	39
	Recibe y revisa los prototipos de cada módulo.
	

	
	
	¿Aprueba el prototipo?
	

	
	40
	Sí.  Devuelve. Pasa a la actividad No. 42.
	

	
	41
	No. Regresa a la actividad No. 38.
	

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	42
	Desarrolla y codifica las pantallas e interfaces de cada uno de los módulos del requerimiento. Pasa a la actividad No. 56.
	6 Meses

	
	43
	Analiza el modelo de la base de datos, para hacer factibles las modificaciones solicitadas.
	10 Días

	
	
	¿Es necesario modificar el diseño?
	

	
	44
	Sí. Se modifican todas las mini-especificaciones (especificaciones detalladas) de las pantallas o interfaces a modificar.
	10 Días

	
	45
	No.  Modifica distribución o apariencia de la pantalla.
	20 Día

	
	46
	Modifica el diagrama entidad-relación que afecta al diseño de la base de datos y el diccionario de datos.
	20 Días

	
	47
	Elabora y presenta la propuesta de modificación del diseño a la Unidad Administrativa para su revisión en forma conjunta.
	5 Días

	Unidad Administrativa
	48
	Recibe propuesta de modificación del diseño.
	

	
	49
	Revisa, conjuntamente con la Dirección de Informática, la propuesta de modificación del diseño, hace las observaciones y/o los cambios correspondientes tomando como base los requerimientos, alcances y restricciones de la modificación.
	

	
	
	¿Aprueba la propuesta de modificación del diseño?
	

	
	50
	Sí.  Devuelve.  Pasa a la actividad No. 52.
	1 Día

	
	51
	No. Regresa a la actividad No. 44.
	1 Día

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	52
	Integra la documentación en la carpeta del sistema modificado.
	5 Días

	
	53
	Asigna tiempos, actividades y responsables de realizar las modificaciones correspondientes al sistema.
	5 Días

	
	54
	Modifica la base de datos.
	10 Días

	
	55
	Desarrolla y codifica las pantallas e interfaces que involucran las modificaciones autorizadas.
	6 Meses.

	Unidad Administrativa
	56
	Realiza las pruebas de funcionamiento de las pantallas e interfaces de cada uno de los módulos del nuevo sistema.
	

	
	
	¿Existen errores?
	

	
	57
	Sí.  Remite para su corrección a la Subdirección de Procesamiento de Datos, por conducto de la Dirección de Informática. Pasa a la actividad No. 59.
	

	
	58
	No.  Pasa a la actividad No. 60.
	1 Día

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	59
	Corrige y cambia pantallas e interfaces en donde se hayan detectado errores.  Regresa a la actividad No. 56.
	20 Días

	
	60
	Elabora o modifica el Manual Técnico, el Manual del Usuario y los Procedimientos de Trabajo, con base en las especificaciones requeridas.
	30 Días

	
	61
	Integra la documentación generada por el nuevo sistema o por las modificaciones a uno en operación.
	2 Días

	
	62
	Instala el requerimiento y lo pone en operación en las Unidades Administrativas y en los lugares especificados por éstas.  Si es necesario, se hará la instalación en forma conjunta con la Subdirección de Soporte Técnico.
	5 Días

	Unidad Administrativa
	63
	Realiza las pruebas de funcionamiento de la puesta en operación del sistema.
	

	
	
	¿Existen errores de operación?
	

	
	64
	Sí. Comunica errores de operación a la Subdirección de Procesamiento de Datos por conducto de la Dirección de Informática.  Pasa a la actividad No. 66.
	

	
	65
	No.  Informa mediante oficio turnado a la Dirección de Informática de su conformidad. Pasa a la actividad No. 67.
	1 Día

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	66
	Realiza las correcciones necesarias para que el sistema o servicio electrónico funcione de acuerdo con los requerimientos o especificaciones señaladas.  Regresa a la actividad No. 63.
	30 Días

	Dirección de Informática
	67
	Elabora la Carta de Liberación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación en las Unidades Administrativas. Entrega para firma de conformidad.
	2 Días

	Unidad Administrativa
	68
	Firma de conformidad la Carta de Liberación del nuevo sistema de información o servicio electrónico, o bien, la modificación de un sistema de información o servicio electrónico que se encuentre en operación, y archiva.
	

	
	
	Termina Procedimiento.
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2. Procedimiento para la creación y entrega de productos especiales (reportes y/o archivo de base de datos) de los sistemas y servicios electrónicos
Objetivo del procedimiento

Dar el apoyo necesario a las diferentes áreas de la Institución cuando soliciten crear un nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas o servicios electrónicos que se encuentren en operación; de esta manera se facilitará el desarrollo laboral del área solicitante y ello contribuirá para alcanzar las metas programadas.

Normas de operación

Las Unidades Administrativas deberán solicitar a la Dirección de Informática, mediante oficio firmado por el titular de la Unidad Administrativa solicitante, la creación de un nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos) de los sistemas y servicios electrónicos que se encuentran en operación, anexando el o los formatos establecidos (existente en la Normateca interna, en el apartado de formatos), indicando el objetivo de la creación del nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos). Deberán mencionar el nombre del (de los) responsable(s) del requerimiento solicitado.

Las Unidades Administrativas, en coordinación y a solicitud de la Dirección de Informática, deberán elaborar y entregar en forma detallada las especificaciones del nuevo producto especial a crear.

Las Unidades Administrativas deberán entregar la información y documentación de apoyo que requiera la Dirección de Informática, para la creación del nuevo producto especial.

Las Unidades Administrativas serán responsables de proporcionar a la Dirección de Informática toda la documentación o información necesaria dentro de los tiempos establecidos, que sirva para la creación de un nuevo producto especial.

La Dirección de Informática, conjuntamente con la Subdirección de Procesamiento de Datos y las Unidades Administrativas, emitirá un dictamen final de la solicitud para la creación de un nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas y servicios electrónicos que se encuentran en operación.

La Dirección de Informática, conjuntamente con la Unidad Administrativa y sus responsables en el manejo del sistema,  llevarán a cabo reuniones con el fin de establecer criterios para la creación del nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas y servicios electrónicos que se encuentran en operación.

La Dirección de Informática modificará el manual del usuario y la ayuda correspondiente, conforme a los cambios realizados en el sistema.

Una vez creado el nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas y servicios electrónicos que se encuentran en operación, la Dirección de Informática dará seguimiento a través de los responsables en el manejo del sistema de cada Unidad Administrativa.

La solicitud del nuevo producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas y servicios electrónicos que se encuentran en operación, se programarán en función de su magnitud e importancia, así como de la disponibilidad de la infraestructura informática y del personal en operación.

Los nuevos productos especiales que requiera cada Unidad Administrativa se deberán someter a pruebas de operación, antes de su liberación por la Dirección de Informática.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Administrativa
	1
	Solicita a la Dirección de Informática, mediante oficio firmado por el titular de la Unidad Administrativa solicitante, la creación de un producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), de los sistemas o servicios electrónicos que se encuentren en operación, justificando su solicitud.  Deberá mencionar el nombre del sistema o servicio y (del o los) responsables de la solicitud.
	

	Dirección de Informática
	2
	Recibe solicitud de la creación del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos); registra original, sella de recepción, copia y devuelve.
	

	
	3
	Analiza solicitud de la creación del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), del sistema o servicio electrónico que se encuentre en operación, verificando que contenga la justificación del requerimiento y el Formato de Solicitud de Servicio.
	

	
	
	FORMATOS:

a) Formato de Solicitud de Servicio (DI-SPD-SS-V001-2006). En este formato se solicita el servicio.

b) Formato de Solicitud de Reportes (SUI).- En este formato se solicita la creación de nuevos reportes en lo que concierne a Núcleos, Listas de Sucesión, Órganos de Representación y Vigilancia, entre otros.
	

	
	
	¿Cumple con estos requisitos mínimos?
	

	
	4
	No. Envía un comunicado a la Unidad Administrativa, indicando la falta de elementos mínimos de la solicitud, y la asesora en su requerimiento.
	

	
	5
	Sí.  Turna copia de la solicitud a la Subdirección de Procesamiento de Datos para dar seguimiento a los requerimientos de la Unidad Administrativa que corresponda.
	

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	6
	Recibe copia de la solicitud del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos) del sistema o servicio electrónico.
	

	
	7
	Inicia la etapa de análisis a través de realizar entrevistas a los responsables de la solicitud de la Unidad Administrativa, quien determina en forma detallada la creación del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos).
	

	Unidad Administrativa
	8
	Proporciona a la Subdirección de Procesamiento de Datos la documentación de apoyo, que sirva como base para el análisis y determinación del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos).
	

	Subdirección de Procesamiento de Datos
	9
	Inicia la creación del producto especial (reportes y/o archivo de base de datos), con base en la documentación proporcionada por el responsable.
	

	
	10
	Según la complejidad de la solicitud requerida, en conjunto con el responsable de la Unidad Administrativa, se determinará el tiempo en que se atenderá y concluirá su solicitud.
	

	Dirección de Informática
	11
	Entrega mediante oficio el producto especial solicitado por la Unidad Administrativa.
	

	
	
	Termina Procedimiento.
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3. Mantenimiento de bienes informáticos
Objetivo del procedimiento

Administrar y operar el programa de mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura informática de oficinas centrales, igualmente brindar asistencia técnica en relación con el equipo de cómputo, periféricos y refacciones, con la finalidad de garantizar su buen uso y óptimo aprovechamiento.

Normas de operación

La Dirección de Informática es la unidad facultada para coordinar, brindar y operar el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de cómputo de oficinas centrales.

La Dirección de Informática emitirá los dictámenes técnicos correspondientes para la adquisición, instalación, cambio o adaptación de hardware, software, refacciones, accesorios informáticos y baja de bienes informáticos.

La Dirección de Informática integrará para uso interno, un control de bienes informáticos con la finalidad de conocer la asignación, reubicación, cambios y estado que guardan los bienes informáticos de la Institución, siendo la Dirección de Recursos Materiales y Servicios la única responsable del inventario general de los bienes de la Institución.

La Dirección de Informática proporcionará oportunamente el mantenimiento preventivo y/o correctivo a los equipos de cómputo y periféricos, de acuerdo con su programa de trabajo.

Únicamente la Dirección de Informática proporcionará mantenimiento preventivo y/o correctivo a equipos y bienes informáticos propiedad de la Procuraduría Agraria.

La incidencia de descomposturas de hardware o equipo de cómputo de un mismo usuario será motivo para informar al titular del área, mediante oficio, del uso indebido o negligencia del bien informático.

El servicio de mantenimiento de bienes informáticos, deberá solicitarlo el usuario del equipo mediante una llamada telefónica, Correo Electrónico o solicitud por escrito, firmada por el titular del área y dirigida a la Dirección de Informática, indicando con precisión los números de inventario y serie correspondientes del equipo de cómputo respectivo, así como una breve descripción de la falla o problema presentado.

La Subdirección de Soporte Técnico emitirá una Orden de Servicio, señalando las características del bien informático y la falla reportada.

La Subdirección de Soporte Técnico mantendrá un historial de mantenimiento proporcionado a los equipos de cómputo.

La atención de las Órdenes de Servicio se efectuará de acuerdo a su recepción; en caso de urgencia, el Director de Informática definirá la prioridad para su atención.

La Subdirección de Soporte Técnico emitirá y entregará al titular de la Dirección de Informática un reporte mensual de las Órdenes de Servicio atendidas, en trámite y pendientes.

Las Órdenes de servicio internas invariablemente deberán contener (una vez concluidas) las siguientes firmas. Conformidad del usuario, personal técnico que atendió y Titular de la Subdirección de Soporte Técnico.

Todas las Órdenes de Servicio serán archivadas una vez que hayan sido atendidas, con el objeto de evaluar las acciones de la Subdirección de Soporte Técnico y las incidencias en la reparación de equipo de cómputo.

Las refacciones y/o insumos informáticos adquiridos por la Institución, invariablemente serán resguardados, asignados e instalados por la Dirección de Informática.

La Subdirección de Soporte Técnico integrará un control de refacciones instaladas en la infraestructura informática de la Institución, por lo cual se indicará en la Orden de Servicio la refacción instalada, en caso de que así se requiera.

Cuando un bien informático requiera trasladarse a la Dirección de Informática para brindarle mantenimiento correctivo, el técnico invariablemente registrará el estado físico en que se encuentra el equipo, recabando firma del usuario en el formato anexo a la Orden de Servicio.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Administrativa
	1
	Solicita a la Dirección de Informática la reparación de un bien informático.
	15 minutos**

	Dirección de Informática
	2
	Recibe la solicitud, por oficio o vía telefónica o Correo Electrónico y turna a la Subdirección de Soporte Técnico.
	1 día

	Subdirección de Soporte Técnico
	3
	Recibe solicitud y solicita al usuario los números de inventario y serie del equipo que presenta fallas, así como una breve descripción de las mismas.
	15 minutos

	
	4
	Registra los datos proporcionados y emite la Orden de Servicio interna y entrega al técnico que verificará, y en su caso, reparará la falla del equipo de cómputo reportado.
	5 minutos

	Técnico
	5
	Acude a la unidad usuaria, revisa y analiza la falla o problema.
	30 minutos

	
	
	¿La falla o problema del equipo de cómputo es mayor?
	

	
	6
	No.  Corrige la falla o problema del equipo de cómputo en sitio. Pasa a la actividad No. 15.
	3 horas*

	
	7
	Sí. Traslada el equipo de cómputo a la Subdirección de Soporte Técnico para su reparación y registra estado físico del bien.
	1 día

	
	8
	Emite el encargado del área Orden de Servicio al Proveedor Externo y entrega junto con el equipo de cómputo para su atención. 
	1 hora

	Proveedor Externo
	
	¿La falla es Reparable con el stock de refacciones con las que cuenta el proveedor?
	

	
	9
	No. Pasa a la Actividad No. 11.
	

	
	10
	Sí. Procede a repararla y el Técnico externo entrega el equipo a la Subdirección de Soporte Técnico para que se realicen las pruebas de desempeño correspondientes.  Pasa a la Actividad No. 15.
	2 horas*

	
	11
	Envía el proveedor de Externo el bien Informático a laboratorio para su reparación, proporcionando un equipo de respaldo de similares características el cual es entregado a la Subdirección de Soporte Técnico.
	3 días*

	Subdirección de Soporte Técnico
	12
	Realiza las pruebas correspondientes al equipo de respaldo proporcionado por el Técnico Externo, procediendo a instalarlo en la Unidad usuaria dejando la Orden de Servicio pendiente hasta que sea reparado el bien informático de la Institución.
	1 hora*

	
	
	¿La reparación del bien informático es factible de acuerdo al contrato?
	

	
	13
	No. Pasa a la Actividad No. 14.
	10 minutos

	
	13.1
	Sí. Entrega el proveedor, el equipo de cómputo ya reparado a la Subdirección de Soporte Técnico para que se realicen las pruebas correspondientes. Pasa a la Actividad No.15.
	1 hora*

	
	14
	Emite dictamen técnico el Proveedor de las causas por las que no se repara el equipo de cómputo y entrega junto con el bien informático a la Subdirección de Soporte Técnico.  Pasa a la Actividad No. 20.
	30 minutos*

	
	15
	Realiza la Subdirección de Soporte Técnico las pruebas de desempeño al equipo de cómputo para verificar la reparación del mismo.
	1 hora*

	
	16
	Entrega al usuario el equipo de cómputo reparado, recaba firma de conformidad en la Orden de Servicio e informa al titular de la Subdirección de Soporte Técnico.
	30 minutos*

	Unidad Administrativa
	17
	Recibe equipo reparado y firma de conformidad la Orden de Servicio.
	20 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	18
	Concluye la Orden de Servicio y se archiva.
	15 minutos

	
	
	Termina Procedimiento.
	

	
	19
	Entrega a la Unidad Usuaria el equipo de cómputo no reparado y se recaba la firma de conformidad.
	20 minutos*

	
	20
	Concluye la Orden de Servicio y se archiva.
	15 minutos 

	
	21
	Emite oficio de dictamen y se envía a la unidad usuaria con el cual invariablemente iniciará el proceso de baja del bien informático del Inventario de  activo fijo de la institución.
	3 horas*

	
	
	Termina Procedimiento.
	

	Técnico
	
	Si la falla o problema no se puede reparar con las refacciones en existencia, somete a consideración de la Subdirección de Soporte Técnico la propuesta para adquirir las refacciones necesarias.
	1 hora*

	Subdirección de Soporte Técnico
	22
	Recibe y analiza la propuesta, elabora requisición para la compra de refacciones y envía a la Dirección de Informática para recabar firma de autorización.
	30 minutos*

	Dirección de Informática
	23
	Revisa y analiza la requisición de compra, otorga su firma de autorización y remite, en original y copia, a la Dirección de Recursos Materiales y Servicios para que efectúe la compra.
	30 minutos*

	Dirección de Recursos Materiales y Servicios
	24
	Recibe original y copia de la requisición, devuelve copia sellada, formula solicitud de suficiencia presupuestal con cargo al presupuesto de la Dirección de Informática, elabora pedido oficial y turna al proveedor.
	2 días**

	Proveedor Externo
	25
	Recibe pedido y surte las refacciones de acuerdo con las especificaciones, formula la factura en original y dos copias y entrega el lote al Departamento de Almacén e Inventarios, junto con el pedido y la factura.
	3 días**

	Departamento de Almacén e Inventarios
	26
	Recibe pedido, factura y en su caso controladores software; informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que verifique las refacciones solicitadas.
	1 día**

	Subdirección de Soporte Técnico
	27
	Recibe las refacciones y verifica que cumplan con las características requeridas.
	1 hora*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.

[image: image29.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image30.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image31.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



  

[image: image32.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image33.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image34.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image35.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image36.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA



 

[image: image37.jpg]= PROCURADURIA
8 AGRARIA





4. Mantenimiento de programas de cómputo

Objetivo del procedimiento

Proporcionar a las Unidades Administrativas de oficinas centrales el servicio de mantenimiento y/o reparación de programas de cómputo (software) contemplados en el estándar institucional de programas de cómputo vigente, con la finalidad de garantizar su óptimo aprovechamiento y no infringir la Ley Federal de Derechos de Autor.

Normas de operación

Únicamente se instalarán programas de cómputo propiedad de la Procuraduría Agraria, con la finalidad de evitar infracciones a la Ley Federal de Derechos de Autor.

Únicamente se efectuará el mantenimiento y/o reparación de programas de cómputo propiedad de la Procuraduría Agraria, con la finalidad de evitar infracciones a la Ley Federal de Derechos de Autor.

La Dirección de Informática emitirá el dictamen técnico correspondiente para la adquisición, instalación, cambio o actualización de los programas de cómputo.

La Dirección de Informática integrará para uso interno, un control de programas de cómputo con la finalidad de conocer de la asignación, reubicación, cambios y estado que guardan los programas de cómputo de la Institución. La Dirección de Recursos Materiales y Servicios es la única responsable del inventario general de los bienes de la Institución.

Las Órdenes de Servicio para la reparación de programas de cómputo se programarán en función de su magnitud e importancia, así como de las cargas de trabajo de la Dirección de Informática.

La incidencia de descomposturas de programas de cómputo de un mismo usuario será motivo de informar a su jefe inmediato, mediante oficio, por uso indebido o negligencia en su utilización, así como la aplicación de la normatividad vigente.

Invariablemente se deberá tener una copia de seguridad por cada uno de los programas de cómputo, así como de aquellos que formen parte en la compra de equipos de cómputo, adquiridos por oficinas centrales.

El usuario resguardante de un equipo de cómputo, será responsable directo de la instalación, mantenimiento y reparación de programas de cómputo sin licencia y que no sean propiedad de la Procuraduría Agraria.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Administrativa
	1
	Realiza solicitud por oficio o vía telefónica a la Dirección de Informática solicitando el mantenimiento y/o reparación de un programa de cómputo.
	15 minutos**

	Dirección de Informática
	2
	Recibe solicitud e instruye a la Subdirección de Soporte Técnico.
	1 día*

	Subdirección de Soporte Técnico
	3
	Recibe solicitud, solicita al usuario los números de inventario y serie del equipo que presenta fallas de programas de cómputo.
	15 minutos

	
	4
	Registra los datos proporcionados y emite la Orden de Servicio y entrega al técnico para que verifique, y en su caso, repare la falla del programa de cómputo del equipo reportado.
	5 minutos

	Técnico
	5
	Acude a la Unidad Administrativa correspondiente, revisa el programa de cómputo del equipo y determina la falla o problema.
	30 minutos

	
	
	¿Obedece a la presencia de virus?
	

	
	6
	No.  Continúa su revisión.
	1 hora*

	
	7
	Sí.  Registra en la Orden de Servicio para hacer constar la presencia de virus; vacuna el equipo de cómputo y recaba firma de conformidad del usuario.
	1 hora*

	
	
	¿Obedece a problemas técnicos de configuración?
	

	
	8
	No.  Continúa su revisión.
	1 hora*

	
	9
	Sí. Reinstala el programa de cómputo, verificando que cuente con la licencia correspondiente.  Recaba firma de conformidad del usuario.
	1 hora*

	
	
	¿Obedece la falla al mal uso del programa de cómputo?
	

	
	10
	No.  Continúa su revisión.
	5 minutos

	
	11
	Sí.  Informa a la Subdirección de Soporte Técnico.
	5 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	12
	Registra en la Orden de Servicio indicando la responsabilidad del usuario y emite dictamen técnico.
	10 minutos

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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5. Servicio de soporte técnico
Objetivo del procedimiento

Proporcionar vía telefónica y/o correo electrónico, el soporte técnico (asesoría y asistencia técnica) a los usuarios y responsables de las áreas de cómputo de las Unidades Administrativas de las Oficinas Centrales y Estructura Territorial para operar programas o equipos de cómputo.

Normas de operación

Cuando la asesoría y el soporte técnico por la vía telefónica o correo electrónico sean insuficientes para solucionar el problema de una Unidad Administrativa, la Dirección de Informática dictaminará si es pertinente enviar a uno de los técnicos para que realice la reparación o los arreglos correspondientes.

La Dirección de Informática emitirá dictamen técnico en la adquisición, instalación, cambio, actualización o adaptación de equipos y programas de cómputo, así como periféricos y refacciones.

El servicio de soporte técnico será proporcionado vía telefónica a las Unidades Administrativas de la Procuraduría Agraria, en el horario comprendido de las 9:00 a las 18:00 horas.

Cuando el servicio de soporte técnico por la vía telefónica, proporcionado a las áreas de informática foráneas sea insuficiente, se utilizará el servicio de correo electrónico, para facilitar el envío de información y las instrucciones correspondientes.

Los requerimientos de soporte técnico recibidos por medio del correo electrónico, serán atendidos por la misma vía; en caso de ser necesario, se utilizará el servicio telefónico para facilitar la asesoría y asistencia técnica.

En caso de que las áreas de informática de la Estructura Territorial envíen archivos por medio de correo electrónico para atender el servicio de soporte técnico, deberán ser vacunados por las áreas de la Dirección de Informática, con el objeto de no contaminar de virus la infraestructura informática instalada.

Cuando se requiera enviar información a las áreas de informática de la Estructura Territorial para atender el servicio de soporte técnico, ésta deberá ser compactada para facilitar su transmisión.

La Dirección de Informática únicamente efectuará el servicio de soporte técnico a equipos de cómputo propiedad de la Procuraduría Agraria.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Solicita a la Dirección de Informática asesoría o asistencia técnica para operar equipo o programas de cómputo, vía telefónica o por correo electrónico.
	15 minutos**

	Dirección de Informática
	2
	Recibe la solicitud vía telefónica o por correo electrónico.
	15 minutos*

	
	3
	En caso de sistemas de operación, instruye a la Subdirección de Soporte Técnico. Pasa a la actividad No. 5.
	5 minutos*

	
	4
	Si se trata de equipo y/o programas de cómputo. Pasa a la actividad No. 9.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	5
	Atiende y analiza la llamada, investiga y determina el tipo de falla o problema.
	10 minutos*

	
	6
	Indica al usuario sobre la forma de corregirla.
	15 minutos*

	
	
	¿Requiere de información adicional por correo electrónico?
	

	
	7
	No. Da por concluida la asesoría o asistencia técnica.
	1 hora*

	
	8
	Sí.  Remite información complementaria por medio de correo electrónico.  Pasa a la actividad No. 14.
	10 minutos*

	Dirección de Informática
	9
	En caso de que se trate de equipo y/o programas de cómputo, instruye a la Subdirección de Soporte Técnico.
	5 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	10
	Atiende y analiza la solicitud, investiga y determina el tipo de falla o problema.
	10 minutos*

	
	11
	Indica al usuario sobre la forma de corregirla.
	15 minutos*

	
	
	¿Requiere de información adicional por correo electrónico?
	

	
	12
	No. Da por concluida la asesoría o asistencia técnica.
	5 minutos*

	
	13
	Sí.  Remite información complementaria por medio de correo electrónico. Pasa a la actividad No. 17.
	1 hora*

	
	14
	Recibe solicitud vía correo electrónico, de asesoría o asistencia técnica en materia de operación de sistemas de información.
	5 minutos*

	
	15
	Analiza el tipo de problemas, determina el tipo de falla.
	5 minutos

	
	16
	Indica al usuario la manera de cómo corregir el problema, por la misma vía, en caso de ser necesario; envía  información complementaria.
	30 minutos*

	
	17
	Recibe vía correo electrónico, solicitud de asesoría o asistencia técnica en materia de equipo o programas de cómputo.
	5 minutos*

	
	18
	Analiza el tipo de problema, determina el tipo de falla.
	5 minutos

	
	19
	Indica al usuario la manera de cómo corregir el problema, por la misma vía, en caso de ser necesario; envía información complementaria.
	30 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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6. Procedimiento de asesoría para la operación de los servicios de internet, correo electrónico y redpa
Objetivo del procedimiento

Proporcionar el servicio de asesoría o asistencia técnica en materia de comunicaciones, para la operación de los servicios de Internet, Correo Electrónico y RedPA, por vía telefónica o por correo electrónico.

Normas de operación

La Dirección de Informática, a través de la Subdirección de Soporte Técnico, emitirá dictamen técnico para la adquisición, instalación, adecuación, actualización y mantenimiento de la infraestructura de comunicaciones de la Institución.

La Dirección de Informática asignará el servicio de internet a los usuarios, de acuerdo a lo establecido por el Comité de Informática de la Procuraduría Agraria.

Los usuarios de estos servicios deberán observar y apegarse a las políticas y lineamientos para el uso del servicio de internet, correo electrónico y servicios de RedPA Institucional.

La Dirección de Informática registrará y controlará la asignación de direcciones de correo electrónico, así como los estándares para la utilización del servicio de internet en las Unidades Administrativas de la Procuraduría Agraria.

La Dirección de Informática proporcionará asesoría y asistencia técnica oportuna a las áreas de informática de la Estructura Territorial en materia de instalación, configuración y uso de los servicios de internet y correo electrónico, así como procurar el aprovechamiento de los recursos de la RedPA.

El usuario de los servicios de internet y correo electrónico será responsable directo de la información que baje de las páginas consultadas, y deberá verificar que no contengan virus informático, a fin de no contaminar y afectar la infraestructura informática institucional.

La Dirección de Informática guardará la confidencialidad debida, en relación con las claves de acceso al servicio de correo electrónico.

La Dirección de Informática custodiará, en la medida de lo posible, la seguridad e integridad de la Red de Datos de la Institución.

Las solicitudes de apertura de cuentas de correo electrónico, así como el cambio de claves de acceso, deberán solicitarse mediante oficio firmado por el titular del área.

Las solicitudes para la autorización de acceso al servicio de internet, deberán requerirse mediante oficio firmado por el Director General u homólogo y dirigido a la Dirección de Informática.

El envío de archivos adjuntos, mediante el servicio de correo electrónico, deberán ser empacados (compactados) y su tamaño no deberá exceder a 5 Mb, a efecto de agilizar el proceso de envío – recepción de información.

Las cuentas y buzones de correo electrónico, los servicios de RedPA y el servicio de internet, se asignarán exclusivamente al personal de la Procuraduría Agraria y autorizado por el titular de la Unidad Administrativa correspondiente, quedando como responsables del uso de estos servicios.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Solicita el servicio de asesoría o asistencia técnica en materia de comunicaciones para la operación del servicio de Internet, correo electrónico y RedPA, por vía telefónica o por correo electrónico.
	10 minutos*

	Dirección de Informática
	2
	Atiende y turna la llamada al Departamento de Telecomunicaciones.
	5 minutos*

	Departamento de Telecomunicaciones
	3
	Analiza la llamada o correo electrónico e identifica el tipo de problema del usuario.
	5 minutos*

	
	
	¿Se trata de configuración de Internet?
	

	
	4
	No.  Pasa a la actividad No. 6 o 7.
	5 minutos*

	
	5
	Sí. Identifica la falla e indica al usuario la manera de cómo corregir el problema.
	5 minutos*

	
	
	¿Se trata de configuración del correo electrónico?
	

	
	6
	No.  Pasa a la actividad No. 8.
	5 minutos*

	
	7
	Sí. Identifica la falla e indica al usuario la manera de cómo corregir el problema.
	5 minutos*

	
	8
	En caso de requerir asesoría o asistencia técnica para la operación de los servicios de la RedPA, identifica el problema.
	5 minutos*

	
	9
	Indica al usuario la manera de cómo corregir el problema, en caso de ser necesario, envía por correo electrónico información complementaria.
	20 minutos*

	
	10
	En caso de requerir la apertura de cuenta o cambio de la clave de acceso del correo electrónico, informa que deben requerirlo mediante oficio.
	5 minutos*

	Unidad Usuaria
	11
	Elabora oficio en original y copia, solicitando la apertura de cuenta de correo electrónico o cambio de la clave de acceso y remite a la Dirección de Informática.
	10 minutos**

	Dirección de Informática
	12
	Recibe oficio, sella copia y regresa a la unidad usuaria, turna original a la Subdirección de Soporte Técnico para su atención.
	15 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	13
	Recibe oficio y turna al Departamento de Telecomunicaciones.
	15 minutos*

	Departamento de Telecomunicaciones
	14
	Recibe oficio para la apertura de cuenta de correo electrónico o cambio de clave de acceso.
	5 minutos

	
	
	¿La Solicitud es por parte de Oficinas Centrales o Estructura Territorial?
	

	
	15
	Oficinas Centrales. Emite Orden de Servicio y acude al área usuaria para configurar la cuenta de correo correspondiente. 
	30 minutos*

	
	16
	Entrega clave de acceso y/o cuenta de correo al usuario y recaba firma de conformidad del servicio. Pasa a la Actividad No. 18
	5 minutos*

	
	17
	Estructura Territorial. Se contacta vía telefónica al Analista Programador y se indican los datos de la cuenta de correo electrónico y/o Clave de acceso.
	20 minutos*

	
	18
	Archiva oficio y/u Orden de Servicio.
	5 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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7. Administración de refacciones informáticas

Objetivo del procedimiento

Administrar las refacciones e insumos informáticos utilizados en el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de bienes informáticos institucionales, así como implementar su registro, control y seguimiento en la instalación, asignación, ubicación y cambios.

Normas de operación

La Dirección de Informática emitirá dictamen técnico en la adquisición, instalación o cambio de refacciones e insumos informáticos para el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo institucional.

La Dirección de Informática, a través de la Subdirección de Soporte Técnico, emitirá dictamen técnico para la adquisición, instalación, o cambio de refacciones e insumos informáticos para el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura informática de la Institución.

Las refacciones e insumos informáticos serán instalados únicamente en la infraestructura informática institucional, para apoyar las funciones propias de la Procuraduría Agraria.

Se establecerán mecanismos de coordinación administrativa con la Dirección de Recursos Materiales y Servicios, para la adquisición y entrega de refacciones e insumos informáticos.

La Subdirección de Soporte Técnico implementará un mecanismo para el registro, control y seguimiento en la asignación, ubicación y/o cambios de las refacciones e insumos informáticos utilizados en el programa de mantenimiento preventivo y correctivo institucional.

Las refacciones e insumos informáticos adquiridos para el programa de mantenimiento preventivo y correctivo institucional, serán resguardadas por la Subdirección de Soporte Técnico.

En caso de que las oficinas foráneas soliciten refacciones o insumos informáticos para instalarlos en la infraestructura informática asignada, deberán requerirlos mediante oficio firmado por el titular de la unidad operativa, indicando la falla y el equipo de cómputo donde se instalará. Deberán señalar la marca, modelo, números de inventario y serie, así como el nombre del resguardante del bien informático en cuestión.

Los usuarios de los equipos de cómputo donde se instalaron las refacciones o insumos informáticos, serán los responsables del buen uso y aprovechamiento de las refacciones instaladas.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento.

	Subdirección de Soporte Técnico
	1
	Presenta propuesta a la Dirección de Informática de las refacciones e insumos informáticos necesarios, con base en el diagnóstico de la infraestructura informática con fallas o problemas técnicos.
	10 minutos*

	Dirección de Informática
	2
	Recibe, analiza y elabora requisición de refacciones e insumos informáticos, definiendo características  específicas, para utilizarlas en el programa de mantenimiento preventivo y correctivo institucional.  Remite original y copia a la Dirección de Recursos Materiales y Servicios.
	1 hora*

	Dirección de Recursos Materiales y Servicios
	3
	Recibe original y copia de requisición de refacciones e insumos informáticos; sella, copia y devuelve. Formula solicitud de suficiencia presupuestal con cargo al presupuesto de la Dirección de Informática; elabora pedido oficial y compra.
	10 minutos**

	Departamento de Almacén e Inventarios
	4
	Recibe factura, pedido oficial y lote de refacciones e insumos informáticos; informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que revise las refacciones e insumos requeridos.
	1 hora**

	Subdirección de Soporte Técnico
	5
	Revisa las refacciones e insumos, verifica que cumplan con las características requeridas, así como el tipo y período de garantías que aplican.
	1 hora*

	
	
	¿Cumple con las características específicas?
	

	
	6
	No.  Devuelve al Departamento de Almacén e Inventarios y solicita se efectúe el cambio con el proveedor. Pasa a la actividad No. 4.
	5 minutos*

	
	7
	Sí.  Firma factura y entrega al Departamento de Almacén e Inventarios.
	5 minutos*

	
	8
	Elabora vale de salida de almacén en original y copia para recibir las refacciones e insumos informáticos y envía al Departamento de Almacén e Inventarios.
	10 minutos*

	Departamento de Almacén e Inventarios
	9
	Recibe vale, sella y entrega mercancía a la Dirección de Informática.
	5 minutos**

	Dirección de Informática
	10
	Recibe y turna el lote de refacciones a la Subdirección de Soporte Técnico para su registro y control.
	5 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico
	11
	Recibe lote de refacciones, clasifica y registra en control de refacciones.  Almacena en el lugar correspondiente, diferenciándolos de los dañados y sustituidos.
	5 minutos*

	
	12
	Verifica las Órdenes de Servicio que requieren instalación de refacciones y/o insumos; procede a sustituir los dispositivos en los equipos de cómputo correspondientes.
	1 día*

	
	13
	Registra los datos del equipo de cómputo receptor de las refacciones y/o insumos informáticos en la Orden de Servicio, la firma y proporciona al técnico para que las instale.
	15 minutos*

	Técnico
	14
	Acude a la unidad usuaria, instala refacciones en el bien informático correspondiente, registra en Orden de Servicio los datos de las refacciones nuevas y las sustituidas, recaba firma de conformidad del usuario e informa y entrega a la Subdirección de Soporte Técnico la Orden de Servicio.
	30 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	15
	Recibe y registra la sustitución en la base de datos del control de refacciones.
	5 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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8. Procedimiento de solicitud de licencias de programas de cómputo

Objetivo del procedimiento

Proporcionar, en su caso, las licencias de programas de cómputo a las Delegaciones y Residencias, con la finalidad de no infringir la Ley Federal de Derechos de Autor. En caso de no contar con disponibilidad de licencias, se informará a las oficinas foráneas para que realicen el trámite correspondiente ante la Dirección de Recursos Materiales y Servicios.

Normas de operación

La Dirección de Informática llevó a cabo una conciliación de programas de cómputo con cada una de las Delegaciones y Residencias, en el mes de noviembre de 2000, indicando las licencias otorgadas para la regularización de software sin licencia.

La Dirección de Informática será responsable de estandarizar el uso de programas de cómputo en la Institución, utilizando solamente los programas autorizados por ésta, mismos que deben contar con la licencia correspondiente y que respondan a las necesidades, tanto de operación como de desarrollo, que existan en las Unidades Administrativas.

El otorgamiento de licencias de programas de cómputo estará en función de la disponibilidad de las mismas, así como en la justificación presentada para tales efectos.

Esta Dirección de Informática no se hará responsable de la instalación de programas de cómputo sin previa autorización, informando las irregularidades originadas por el área administrativa u oficina foránea al Órgano Interno de Control.

La solicitud de Licencias invariablemente deben requerise mediante oficio firmado por el titular de la unidad usuaria.

Requisitos

Invariablemente se deben proporcionar los siguientes datos:

a. Marca y modelo del equipo de cómputo donde se instalará la Licencia.

b. Número de inventario y serie del equipo de cómputo.

c. Año de compra y justificación del requerimiento de la Licencia.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Envía oficio, firmado por el titular de la oficina, la solicitud de licencia de programa de cómputo al correo electrónico di_ega@pa.gob.mx, dirigido al titular de la Dirección de Informática.
	10 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico
	2
	Analiza la solicitud de Licenciamiento.
	45 minutos*

	
	
	¿Se dispone de la Licencia requerida?
	

	
	3
	Si. Elabora oficio dirigido a la unidad usuaria, informándole la asignación de la Licencia requerida y turna al Director de Informática para su firma. Pasa a la actividad No. 5.
	5 minutos*

	
	4
	No. Elabora oficio dirigido a la unidad usuaria, notificándole que no se dispone de la Licencia requerida, turna al Directorde Informática para su firma. Pasa a la actividad No. 5.
	5 minutos*

	Director de Informática
	5
	Recibe y firma oficio, entrega a la Subdirección de Soporte Técnico para que lo remita vía correo electrónico.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	6
	Digitaliza oficio y lo remite vía correo electrónico a la unidad usuaria.
	10 minutos*

	Unidad usuaria
	7
	Recibe oficio, en caso de obtener la Licencia requerida, reporta la instalación a la Subdirección de Soporte Técnico.
	60 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


 [*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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9. Asesoría y asistencia técnica en materia de soporte técnico y telecomunicaciones

objetivo del procedimiento

Proporcionar a los Analistas Programadores de la Estructura Territorial (Delegaciones y Residencias), el servicio de asesoría, asistencia técnica y seguimiento en materia de mantenimiento preventivo y correctivo de bienes y servicios informáticos; asimismo, brindar la información necesaria para mejorar el uso, aprovechamiento y conservación del parque informático instalado.

Normas de operación

El servicio de asesoría y asistencia técnica será proporcionado por vía telefónica o correo electrónico, en el horario comprendido de las 9:00 a las 18:00 horas.

Cuando el servicio de asesoría y asistencia técnica por la vía telefónica, proporcionado a las oficinas foráneas sea insuficiente, se utilizará el servicio de correo electrónico, para facilitar el envío de información y las instrucciones correspondientes.

Los requerimientos de asesoría y asistencia técnica recibidos por correo electrónico, serán atendidos por la misma vía; en caso de ser necesario, se utilizará el servicio telefónico, para facilitar la atención.

El envío-recepción de los servicios de asesoría y asistencia técnica por medio del correo electrónico, serán almacenados en una carpeta creada especialmente para dicho servicio, para tener un control y seguimiento de los asuntos atendidos por el personal de la Dirección de Informática.

Requisitos

En caso del envío de archivos por correo electrónico, deberán ser vacunados, con la finalidad de no contaminar con virus la infraestructura informática instalada.

Cuando se requiera enviar información para atender el servicio de asesoría y asistencia técnica, ésta deberá ser compactada, para facilitar su transmisión por correo electrónico, sin exceder un tamaño de 5 MB.

Para agilizar este servicio, en el rubro de telecomunicaciones, es necesario que se proporcionen número de inventario, dirección IP, nombre de usuario de red, clave de acceso y nombre de la PC, a efecto de ubicar la infraestructura informática que presente algún tipo de falla.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Remite su mensaje o solicitud vía correo electrónico o vía telefónica, a la extensión 1292, según sea el caso:

Soporte Técnico:

Supervisor de Área

di_soporte@pa.gob.mx

Telecomunicaciones:

Jefe de Departamento de Telecomunicaciones

di_admon@pa.gob.mx
	10 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico y Telecomunicaciones
	2
	Atiende la solicitud el responsable del área correspondiente, analizando el requerimiento. En caso de ser necesario, se debe proporcionar la marca, modelo, números de inventario y serie del bien informático correspondiente.
	10 minutos*

	
	3
	Vía telefónica:

Proporciona la información requerida al instante de la llamada telefónica. En caso de información complementaria, ésta se enviará vía correo electrónico a la brevedad.
	1 hora*

	
	4
	Vía Correo Electrónico:

Remite, por la misma vía, la información solicitada. En caso de información complementaria, ésta se remitirá posteriormente por correo electrónico.
	1 hora*

	
	5
	En caso de que el mensaje remitido por correo electrónico a las áreas de soporte técnico o telecomunicaciones, no sea claro y preciso, el responsable efectuará una llamada telefónica para complementar la información. Si la información requiere de una instrucción específica, también se hará por esta misma vía.
	15 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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10. Solicitud de evaluación general de conocimientos para el puesto de analista programador del interior 

Objetivo del procedimiento

Proporcionar a las Delegaciones Estatales y Residencias, asesoría y asistencia para el trámite de la aplicación y seguimiento de la Evaluación General de Conocimientos Técnicos y Prácticos, para ocupar el puesto de Analista Programador de la Estructura Territorial.

Normas de operación

La Dirección de Informática remitirá vía oficio, a la Coordinación General de Delegaciones, los resultados y calificaciones obtenidas por los aspirantes, turnando copia del mismo a la Secretaría General, la Dirección de Personal y la oficina foránea solicitante.

Una vez notificado el resultado de cada uno de las aspirantes, en caso de ser aprobado uno o más candidatos, la oficina solicitante será la responsable de seleccionar a la persona que ocupará la vacante de Analista Programador.

Toda vez que sea autorizada la contratación del personal, se deberá notificar a la Subdirección de Soporte Técnico, a la cuenta de correo electrónico di_ega@pa.gob.mx, el nombre de la persona (en el caso que haya aprobado más de un candidato) que ocupará la plaza, a efecto de actualizar el directorio de Analistas Programadores de la Estructura Territorial.

Requisitos

Deberán requerir la solicitud de la Evaluación General de Conocimientos Técnicos y Prácticos, por medio de:

Oficio firmado por el titular de la oficina foránea y remitirlo digitalizado a la cuenta de correo electrónico di_ega@pa.gob.mx
(A efecto de contar con un documento de evidencia para revisiones del Órgano Interno de Control).

Invariablementre deberán indicar la fecha de aplicación de la Evaluación General de Conocimientos Técnicos y Prácticos a los aspirantes, a fin de remitir vía correo electrónico la misma un día antes. En caso de que la aplicación sea posterior a las 11:00 a.m., se enviará el mismo día, una hora antes de la evaluación.

La Evaluación General de Conocimientos Técnicos y Prácticos deberá aplicarla el Coordinador de Capacitación con apoyo del Analista Programador.. En el caso de las Residencias, deberá ser aplicada por el Analista Programador correspondiente.

El examen teórico deberá contestarse en hojas blancas y éstas serán remitidas en original y una copia del Currículum Vítae a la Dirección de Informática, mediante el servicio de correspondencia.

El caso práctico deberá ser resuelto en una Computadora PC que cuente con el programa de cómputo ACCESS, y los archivos generados por cada uno de los candidatos deberán compactarse y enviarlos a la cuenta de correo electrónico di_ega@pa.gob.mx
Deberán abstenerse de remitir copia de la documentación de los aspirantes, tales como solicitud de empleo, cartilla del servicio militar, cartas de recomendación, etc., toda vez que dichos documentos solamente son utilizados por la Dirección de Personal.

La Dirección de Informática archivará los originales de las evaluaciones aplicadas por las oficinas foráneas.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Envía oficio, firmado por el titular de la oficina, la solicitud de la evaluación general de conocimien tos al correo electrónico di_ega@pa.gob.mx, dirigido al titular de la Dirección de Informática
	10 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico
	2
	Recibe solicitud, turna impresión del oficio a la Dirección de Informática. Requiere a la unidad usuaria la fecha, hora y número de candidatos al puesto.
	5 minutos*

	Dirección de Informática
	3
	Recibe impresión del oficio e instruye al Subdirector de Soporte Técnico para que envíe la evaluación en la fecha indicada.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	4
	Envía evaluación (archivo compactado) vía correo electrónico a la unidad usuaria.
	 Minutos*

	Unidad usuaria
	5
	Recibe archivo y aplica la evaluación conforme a las instrucciones recibidas.
	5 horas*

	
	6
	Remite las evaluaciones aplicadas (hojas de respuesta) mediante oficio a la Dirección de Informática; los casos prácticos los envía a la cuenta de correo electrónico di_ega@ega.com.mx
	60 minutos*

	Dirección de Informática
	7
	Recibe las evaluaciones y turna a la Subdirección de Soporte Técnico para que sean calificadas.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	8
	Recibe las evaluaciones y las califica conforme al cuadernillo de respuestas correspondiente.
	45 minutos* por examen

	
	9
	Califica los casos prácticos enviados por correo electrónico
	45 minutos* por examen

	
	10
	Elabora oficio con los resultados obtenidos por los candidatos al puesto de Analista Programador y turna a la Dirección de Informática para su firma.
	15 minutos*

	Dirección de Informática
	11
	Recibe, revisa y a analiza el oficio y las evaluaciones.
	20 minutos* por examen

	
	
	¿Las evaluaciones están calificadas correctamente?
	

	
	12
	No. Envía al Sudirector de Soporte Técnico para su corrección. Pasa a la actividad No. 8.
	5 minutos*

	
	13
	Si. Continua el procedimiento.
	5 minutos*

	
	
	¿El oficio contiene las calificaciones obtenidas por los candidatos?
	

	
	14
	No. Envía al Subdirector de Soporte Técnico para su corrección. Pasa a la actividad No. 10.
	5 minutos

	
	15
	Si. Firma oficio y envía, junto con las evaluaciones, al Subdirector de Soporte Técnico para su trámite. Pasa a la actividad No. 16.
	5 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	16
	Tramite oficio, archiva las evaluaciones y el acuse de recepción del oficio.
	20 minutos*

	
	
	Termina el procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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11. Asesoría técnica en materia de internet o correo electrónico

Objetivo del procedimiento

Proporcionar a los Analistas Programadores de la Estructura Territorial (Delegaciones y Residencias), asesoría, asistencia técnica y seguimiento en materia de configuración, uso, aprovechamiento y conservación de los servicios institucionales de internet y correo electrónico.

Normas de operación

El servicio de asesoría y asistencia técnica será proporcionado por vía telefónica o correo electrónico, en el horario comprendido de las 9:00 a las 18:00 horas.

Cuando el servicio de asesoría y asistencia técnica por la vía telefónica, proporcionado a las oficinas foráneas sea insuficiente, se utilizará el servicio de correo electrónico, para facilitar el envío de información y las instrucciones correspondientes.

Los requerimientos de asesoría y asistencia técnica recibidos por correo electrónico, serán atendidos por la misma vía; en caso de ser necesario, se utilizará el servicio telefónico, para facilitar la atención.

Las políticas y lineamientos para el uso de internet y correo electrónico, regulan el adecuado aprovechamiento de los servicios publicados en la página Web de la Institución, en el apartado de Normateca interna.

Requisitos

En el caso de las Residencias, para hacer uso del servicio de correo electrónico deberán accesar a internet. No así las Delegaciones, toda vez que la conexión es directa.

El usuario que solicite el servicio, deberá contar con el nombre de la cuenta de correo electrónico y la contraseña correspondiente.

La descripción de la falla deberá ser lo más detallada posible, ya que esto agiliza la obtención de la respuesta.

Al concluir la asesoría y/o asistencia, el área solicitante deberá emitir correo electrónico confirmando que la solución fue la adecuada; en caso contrario, deberá informar los resultados.

Antes de enviar la solicitud, se deberá verificar que el equipo esté conectado a la red; en caso de que la conexión sea Dial-up (vía módem), se deberá verificar que esté conectado a internet.

La solicitud de cuentas de correo electrónico deberá realizarse mediante oficio dirigido al titular de la Dirección de Informática, el que deberá contener los siguientes datos: nombre del usuario, área de adscripción, número de inventario del equipo de cómputo, y una descripción breve del uso que tendrá la cuenta requerida.
El cambio de contraseña deberá solicitarse mediante oficio, dirigido al titular de la Dirección de Informática, proporcionando el nombre de la cuenta y del usuario.

En el caso de las Delegaciones, la solicitud de acceso al servicio de internet se hará mediante oficio dirigido al titular de la Dirección de Informática, proporcionando nombre del usuario, área de adscripción, número de inventario del equipo de cómputo y una descripción breve del uso que tendrá este servicio.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Remite mensaje o solicitud vía telefónica, a la extensión 1292, o vía correo electrónico:

Telecomunicaciones:

Jefe de Departamento de Telecomunicaciones

di_admon@pa.gob.mx.
	10 minutos**

	Departamento de Telecomunicaciones
	2
	Atiende la solicitud, analizando el requerimiento. En caso de ser necesario, se deberá proporcionar la marca, modelo, números de inventario y serie del bien informático correspondiente. Asimismo, nombre del usuario y contraseña.
	10 minutos*

	
	3
	Vía Telefónica:

Proporciona la información requerida, al instante de la llamada telefónica. En caso de información complementaria, ésta se enviará vía correo electrónico.
	30 minutos*

	
	4
	Vía Correo Electrónico:

Remite por la misma vía la información solicitada. En caso de información complementaria, ésta se remite posteriormente.
	30 minutos*

	
	5
	En caso de que el mensaje remitido por correo electrónico no sea claro y preciso, el responsable efectuará una llamada telefónica para complementar la información. Si requiere de una instrucción específica, se hará por esta misma vía.
	10 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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12. Copias de programas de cómputo institucionales

Objetivo del procedimiento

Proporcionar a las Delegaciones y Residencias, copia del respaldo de los programas de cómputo institucionales, conforme a factura y al Estándar Institucional de Programas de Cómputo, a efecto de ser reinstalados en la infraestructura informática asignada.

Normas de operación

Las copias de programas de cómputo proporcionadas, invariable y exclusivamente serán instaladas en las computadoras señaladas en el correo electrónico correspondiente, para evitar la instalación de programas sin licencia y no infrigir la Ley Federal de Derechos de Autor.
La generación de copias de programas de cómputo estará fundamentada en las facturas de adquisición de software y/o equipos de cómputo.

El usuario deberá informar la recepción de las copias de los programas de cómputo, a la cuenta de correo electrónico: di_nab@pa.gob.mx, con el propósito de conformar una bitácora de atención.

El envío de las copias de programas de cómputo se efectuará por el servicio de correspondencia, por lo tanto, el tiempo de recepción estará en función de la empresa de mensajería contratada.

En el caso de los programas de cómputo Microsoft Office 2003, XP, estándar y profesional, y Microsoft Windows XP y 2000, se proporcionará un disco compacto con la copia correspondiente y ésta podrá ser instalada, exclusivamente, en los equipos de cómputo marca IBM, modelo Netvista M41 y HP Compaq DC-7100 y DC-7700.

La instalación de programas de cómputo está regulada por las políticas y lineamientos para el uso de bienes informáticos, publicados en la página Web, en el apartado de Normateca Interna.

La Dirección de Informática será responsable de estandarizar el uso de programas de cómputo en la Institución, utilizando únicamente los programas autorizados por ésta, mismos que deberán contar con la licencia correspondiente y que respondan a las necesidades, tanto de operación como de desarrollo, que existan en las Unidades Administrativas.

Requisitos: La solicitud invariablemente debe ser mediante oficio firmado por el titular de la unidad usuario, de lo contrario no procederá el trámite.

Proporcionar la marca, modelo, número de inventario y serie del equipo de cómputo en donde se instalará la copia del programa de cómputo. Así mismo, justificar la solicitud de la copia de seguridad.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Envía oficio, firmado por el titular de la oficina, la solicitud de copias de programas de cómputo, al correo electrónico di_nab@pa.gob.mx, dirigido al titular de la Dirección de Informática.
	10 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico
	2
	Recibe solicitud de copias de programas de cómputo, analiza y reenvía al Área de Control y Seguimiento para que verifique si procede la solicitud.
	5 minutos*

	Área de Control y Seguimiento
	3
	Recibe solicitud y verifica que por factura corresponda al programa de cómputo requerido.
	15 minutos*

	
	
	¿La factura ampara la copia del programa de cómputo requerido?
	

	
	4
	No. El trámite no procede. Pasa a la actividad No. 6.
	5 minutos*

	
	5
	Sí. Procede a atender solicitud. Pasa a la actividad No. 7.
	5 minutos*

	
	6
	Se notifica, a la unidad usuaria, mediante correo electrónico la no procedencia del requerimiento. Concluye el procedimiento.
	10 minutos*

	
	7
	Elabora las copias de seguridad, utilizando los discos originales del programa de cómputo respectivo.
	40 minutos*

	
	8
	Envía las copias de seguridad requeridas por correspondencia, a la oficina foránea requirente y se lo informa por correo electrónico.
	45 minutos*

	Unidad Usuaria
	9
	Recibe las copias de seguridad e informa al Área de Control y Seguimiento la recepción de las mismas.
	3 días**

	Área de Control y Seguimiento
	10
	Registra en Bitácora de Atención la recepción de las copias de seguridad.
	10 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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13. Mantenimiento correctivo a equipos de comunicación Vanguard

Objetivo del procedimiento

El mantenimiento de equipos de comunicación (Vanguard), está orientado a procurar un desempeño óptimo y continuo de los mismos, operando en condiciones técnicas adecuadas, para apoyar la conectividad de las Delegaciones Estatales a la RedPA; evitando fallas y/o problemas técnicos que repercutan de manera directa o indirecta en el desarrollo de las funciones y actividades cotidianas de las oficinas foráneas.

Normas de operación

Los equipos de cómputo por ningún motivo deberán ser abiertos por el personal, solamente en los casos que autorice la Dirección de Informática.

Las políticas y lineamientos para el uso de bienes informáticos regulan el adecuado aprovechamiento, conservación y utilización de la infraestructura informática asignada, publicados en la página WEB de la Institución, en el apartado de Normateca Interna.

Mediante el uso de este servicio obtendrán asistencia y asesoría técnica para identificar el fallo y dar solución a problemas que pueda presentar el equipo de comunicaciones.

Cuando el servicio de asesoría y asistencia técnica por la vía telefónica, proporcionado a los Analistas Programadores sea insuficiente, se utilizará el apoyo del Soporte Externo a efecto de implementar las medidas correctivas pertinentes.

El servicio de asesoría y asistencia técnica será proporcionado por vía telefónica o correo electrónico, en el horario comprendido de las 9:00 a las 18:00 horas.

La Dirección de Informática invariablemente realizará pruebas de desempeño para verificar su correcta reparación.

El Analista Programador, de manera conjunta con el Jefe del Departamento Administrativo, elaborará la documentación pertinente para el envío del equipo a la Dirección de Informática.

Deberán informar al correo electrónico di_admon@pa.gob.mx, el número de guía y el nombre de la empresa de mensajería por la cual fue enviado el equipo.

Una vez reparado e instalado el equipo de comunicaciones, el Analista Programador devolverá a la brevedad el equipo de respaldo a la Dirección de Informática. 

Requisitos

La descripción de la falla y/o problema técnico deberá describirse de manera precisa y clara, sin redundancias, con la finalidad de facilitar el trabajo.

El proporcionar los datos elementales del bien informático, tales como marca, modelo, número de inventario y serie, permitirán mantener un adecuado control de los bienes informáticos.

Una vez concluida la atención del bien informático, deberá reportarse al Departamento de Telecomunicaciones, a la cuenta di_admon@pa.gob.mx.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Unidad Usuaria
	1
	Efectúa reporte de falla técnica vía telefónica, a la extensión 1292, o vía correo electrónico:

Telecomunicaciones:

Jefe de Departamento de Telecomunicaciones

di_admon@pa.gob.mx
	10 minutos**

	
	2
	Proporciona marca, modelo, números de inventario y serie, y una breve descripción del problema.
	10 minutos**

	Departamento de Telecomunicaciones
	3
	Analiza solicitud y proporciona acciones de solución al Analista Programador correspondiente.
	1 hora*

	
	
	¿La falla es reparada?
	

	
	4
	Si. Se concluye la solicitud. Termina Procedimiento
	5 minutos

	
	5
	No. Se contacta con proveedor externo para reportar falla técnica y se solicita equipo de respaldo. Pasa a la activida No. 15
	30 minutos

	
	6
	Solicita el envío del equipo dañado para ser enviado al proveedor externo para su reparación. Pasa a la actividad No. 7
	10 minutos*

	Unidad Usuaria
	7
	Envía equipo dañado para su reparación.
	1 hora**

	Departamento de Telecomunicaciones
	8
	Recibe equipo dañado, lo envía al proveedor externo para su reparación.
	1 hora*

	Proveedor
	9
	Recibe equipo dañado, procede a su reparación.
	1 día**

	
	10
	Repara equipo y efectúa pruebas de desempeño para verificar su óptimo funcionamiento.
	3 días**

	
	11
	Entrega equipo reparado al Departamento de Telecomunicaciones.
	10 minutos**

	Departamento de Telecomunicaciones
	12
	Recibe equipo y realiza pruebas de desempeño, para verificar su funcionamiento.
	3 horas**

	
	
	¿El equipo funciona correctamente?
	

	
	13
	Si. Se envía a la unidad usuaria. Pasa a la actividad No. 19
	1 hora*

	
	14
	No. Reporta al proveedor. Pasa a la actividad No. 9
	10 minutos*

	Proveedor
	15
	Entrega equipo de respaldo al Departamento de Telecomunicaciones.
	15 minutos**

	Departamento de Telecomunicaciones
	16
	Recibe equipo y realiza pruebas de desempeño, para verificar su funcionamiento.
	3 horas**

	
	
	¿El equipo funciona correctamente?
	

	
	17
	Si. Se envía a la unidad usuaria. Pasa a la actividad No. 22
	1 hora*

	
	18
	No. Reporta al proveedor. Pasa a la actividad No. 9
	10 minutos*

	Unidad usuaria
	19
	Recibe equipo reparado, instala y efectúa pruebas de desempeño.
	1 hora*

	
	
	¿El equipo funciona correctamente?
	

	
	20
	Si. Notifica al Departamento de Telecomunicaciones que el equipo funciona correctamente. Pasa a la activadad No. 25
	15 minutos*

	
	21
	No. Pasa a la actividad No. 7
	1 hora**

	Unidad usuaria
	22
	Recibe equipo de respaldo, instala y efectúa pruebas de desempeño.
	1 hora*

	
	
	¿El equipo funciona correctamente?
	

	
	23
	Si. Notifica al Departamento de Telecomunicaciones que el equipo funciona correctamente. Pasa a la activadad No. 25
	15 minutos*

	
	24
	No. Pasa a la actividad No. 7
	1 hora**

	
	25
	Cuando recibe equipo reparado regresa al Departamento de Telecomunicaciones equipo de respaldo.
	1 hora**

	Departamento de Telecomunicaciones
	26
	Recibe equipo de respaldo y entrega al Proveedor.
	1 día**

	Proveedor
	27
	Recibe equipo de respaldo.
	15 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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14. Trámite de garantía de bienes informáticos

(Estructura Territorial)

Objetivo del procedimiento

Realizar los trámites correspondientes, establecidos por los proveedores de bienes y servicios informáticos, para la reparación y/o atención de los equipos de cómputo que cuenten con un plan de garantías vigentes.

Respecto a los bienes informáticos asignados a la Estructura Territorial, proporcionar asesoría, asistencia técnica y el seguimiento necesario, en el trámite de las garantías correspondientes.

Normas de operación

Los equipos de cómputo por ningún motivo deberán ser abiertos por el personal, solamente por el técnico designado por el CAS autorizado.
En caso de requerir la instalación de un dispositivo interno y que se requiera abrir el CPU, deberá solicitarse autorización a la Dirección de Informática, con la finalidad de no tener problemas posteriores en el trámite de la garantía del bien informático.

Las políticas y lineamientos para el uso de bienes informáticos, regulan el adecuado aprovechamiento, conservación y utilización de la infraestructura informática asignada, publicados en la página WEB de la Institución, en el apartado de Normateca Interna.

Una vez recibida la atención y solución de la falla y/o problema técnico del bien informático reportado, se solicitará una copia de la orden de servicio al Centro Autorizado de Servicio (CAS), a efecto de contar con una evidencia de la reparación.

El CAS cuenta con una relación de los números de serie de los bienes informáticos, por lo tanto, no se deberá proporcionar copia de la factura de compra de los mismos.

El proceso para el trámite del plan de garantías estará en función del proporcionado por el proveedor correspondiente del bien informático.

Mediante el uso de este servicio se obtendrá asistencia y asesoría técnica para identificar el fallo y la posible solución que puede presentar el bien informático.

Requisitos

Describir la falla y/o problema técnico de manera precisa y clara, sin redundancias, con la finalidad de facilitar el trabajo del Centro Autorizado de Servicio (CAS).

Proporcionar los datos del bien informático: marca, modelo y número de serie, mismos que facilitarán la identificación del bien informático en los registros del proveedor y del Centro Autorizado de Servicio (CAS).

Una vez concluida la atención del bien informático, se deberá reportar a la Subdirección de Soporte Técnico, a la cuenta di_soporte@pa.gob.mx.

Los casos en que demore la atención del Centro Autorizado de Servicio (CAS), deberá ser reportada a la cuenta di_soporte@pa.gob.mx, proporcionando el número de folio y fecha del reporte del problema.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Área de Informática
	1
	Detecta la falla y/o problema técnico del bien informático.
	25 minutos*

	
	2
	Reporta la falla y/o problema técnico del bien informático (PC, portátiles, impresora láser, inyección y matriz, escáner) al Centro de Atención de Garantías correspondiente.
	20 minutos*

	Centro de Atención de Garantías
	3
	Proporciona folio o número de atención para seguimiento de la reparación del bien informático reportado.
	25 minutos**

	
	4
	Turna el reporte al Centro Autorizado de Servicio (CAS) más cercano para su atención.
	20 minutos**

	Centro Autorizado de Servicio (CAS)
	5
	Recibe reporte y atiende en sitio la falla y/o problema técnico del bien informático.
	3 días**

	
	6
	Elabora el diagnóstico de la falla atendida.
	30 minutos**

	
	
	¿La reparación se puede efectuar en sitio?
	

	
	7
	Si. Procede a reparar el bien informático. Pasa a la actividad No. 9.
	3 horas**

	
	8
	No. Procede a retirar el equipo de la oficina foránea. Pasa a la actividad No. 11.
	25 minutos**

	
	9
	Realiza pruebas de desempeño frente al Analista Programador de la unidad usuaria para demostrar que la reparación ha sido existosa.
	25 minutos**

	Área de Informática
	10
	Firma orden de servicio de conformidad de la reparación del bien informático.
	5 minutos*

	
	11
	El Analista Programador prepara la documentación necesaria para que el CAS retire el bien informático; recaba nombre y firma del personal técnico asignado.
	30 minutos**

	Centro Autorizado de Servicio (CAS)
	12
	Repara la falla y/o problema técnico del bien informático; efectúa pruebas de desempeño para cerciorse de la reparación exitosa.
	3 horas**

	
	13
	Entrega al Analista Programador de la unidad usuaria el bien informático reparado.
	30 minutos**

	Analista Programador
	14
	Recibe equipo y efectúa pruebas de desempeño para verificar que haya sido reparado correctamente.
	30 minutos**

	
	15
	Firma orden de servicio de conformidad de la reparación del bien informático.
	5 minutos**

	
	
	Termina Procedimiento.
	


 [**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.

 



15. Trámite de garantía de bienes informáticos (Oficinas Centrales)

Objetivo del procedimiento

Realizar los trámites correspondientes, con base a los procedimientos definidos por los proveedores de bienes informáticos, para la reparación, sustitución y/o atención de equipos de cómputo que cuenten con un plan de garantías vigente.

Normas de operación

El proceso para el trámite del plan de garantías estará en función del proporcionado por el proveedor correspondiente del bien informático.

Los equipos de cómputo por ningún motivo deberán ser abiertos por el personal técnico de la Subdirección de Soporte Técnico, solamente por el técnico designado por el CAS autorizado.
La Subdirección de Soporte Técnico requerirá, mediante correo electrónico, al proveedor la autorización para abrir un CPU (con garantía vigente), para la instalación de un dispositivo interno y no afectar el plan de garantías del equipo.

Las políticas y lineamientos para el uso de bienes informáticos, regulan el adecuado aprovechamiento, conservación y utilización de la infraestructura informática asignada, publicados en la página WEB de la Institución, en el apartado de Normateca Interna.

Invariablemente se registrará en una orden de servicio interna el reporte de falla y/o problema técnico de un equipo de cómputo que disponga de garantía vigente. La cual se cerrará una vez que el CAS repare o sustituya dicho equipo.

Una vez recibida la atención y solución de la falla y/o problema técnico del bien informático reportado, se solicitará una copia de la orden de servicio al Centro Autorizado de Servicio (CAS), a efecto de contar con una evidencia de la reparación.

El CAS cuenta con una relación de los números de serie de los bienes informáticos, por lo tanto, no se deberá proporcionar copia de la factura de compra de los mismos.

Mediante el uso de este servicio se obtendrá asistencia y asesoría técnica para identificar el fallo y la posible solución que puede presentar el bien informático.

Requisitos

Describir la falla y/o problema técnico de manera precisa y clara, sin redundancias, con la finalidad de facilitar el trabajo del Centro Autorizado de Servicio (CAS).

Proporcionar los datos del bien informático: marca, modelo y número de serie, mismos que facilitarán la identificación del bien informático en los registros del proveedor y del Centro Autorizado de Servicio (CAS).

Una vez concluida la atención del bien informático, se deberá reportar a la Subdirección de Soporte Técnico, a la cuenta di_soporte@pa.gob.mx.

Los casos en que demore la atención del Centro Autorizado de Servicio (CAS), deberá ser reportada a la cuenta di_soporte@pa.gob.mx, proporcionando el número de folio y fecha del reporte del problema.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Subdirección de Soporte Técnico
	1
	Detecta la falla y/o problema técnico del bien informático e identifica que dispone de garantía vigente.
	1 hora*

	
	2
	Reporta falla y/o problema técnico del bien informático al Centro de Atención de Garantías correspondiente.
	15 minutos*

	Centro de Atención de Garantías
	3
	Proporciona folio o número de asunto, para el seguimiento del reporte.
	10 minutos**

	
	4
	Envía el reporte al Centro Autorizado de Servicio (CAS) más cercano, para su atención.
	30 minutos**

	Centro Autorizado de Servicio (CAS)
	5
	Recibe reporte y atiende en sitio la falla y/o problema técnico del bien informático.
	1 hora**

	
	6
	Elabora el diagnóstico de la falla atendida.
	15 minutos**

	
	
	¿La reparación puede efectuarse en sitio?
	

	
	7
	Si. Repara el bien informático. Pasa a la actividad No. 9.
	1 hora**

	
	8
	No. Procede a retirar el equipo de cómputo de las instalaciones. Pasa a la actividad No. 12.
	10 minutos**

	
	9
	Efectúa pruebas de desempeño necesarias frente a personal técnico de la Subdirección de Soporte Técnico, para demostrar la reparación exitosa del bien informático.
	30 minutos**

	
	10
	Solicita firma en la orden de servicio, al personal técnico, de conformidad de la reparación del bien informático.
	5 minutos**

	Subdirección de Soporte Técnico
	11
	Firma orden de servicio de conformidad de la reparación del bien informático.
	5 minutos

	Personal técnico
	12
	Prepara orden de salida del bien informático; recaba nombre y firma del técnico externo.
	20 minutos*

	Centro Autorizado de Servicio (CAS)
	13
	Repara el bien informático y lo entrega a la Subdirección de Soporte Técnico.
	2 días**

	Subdirección de Soporte Técnico
	14
	Recibe bien informático reparado y turna al personal técnico para que efectúe las pruebas de desempeño necesarias.
	10 minutos*

	Personal técnico
	15
	Realiza las pruebas técnicas necesarias para demostrar que el equipo funciona correctamente.
	30 minutos**

	
	
	¿El bien informático quedó reparado correctamente?
	

	
	16
	Si. Firma de conformidad la orden de servicio. Termina procedimiento.
	5 minutos*

	
	17
	No. Regresa el bien informático al CAS para su reparación. Pasa a la actividad No. 7
	5 minutos*

	Analista Programador
	18
	Recibe equipo y efectúa pruebas de desempeño para verificar que haya sido reparado correctamente.
	

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.





16. Capacitación informática

Objetivo del procedimiento

Incrementar los conocimientos y habilidades de los usuarios de bienes y servicios informáticos, con la finalidad de optimizar su uso, aprovechamiento, conservación y resguardo.

Incrementar la motivación del personal en el entorno organizacional con programas de capacitación en materia de informática, con la finalidad de obtener un valor agregado en su formación laboral.

Elevar la calidad y rapidez en el cumplimiento de tareas, estructurando programas de capacitación apropiadamente diseñados e implantados, contribuirá directamente a una mejor calidad en el trabajo.

Cumplir al 100% el programa de capacitación informática.

Normas de operación

El Programa de Capacitación Informática debe estructurarse con base en el Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática correspondiente y en el gráfico de incidencias de las órdenes de servicio internas.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá registrar la propuesta de talleres de capacitación en el formato denominado Mapa de Talleres.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá elaborar y actualizar los formatos y documentos necesarios para disponer de las evidencias correspondientes, en la implementación y cumplimiento del Programa de Capacitación Informática.

La selección de talleres de capacitación deberá estar fundamentada en la Tabla de Criterios de Selección y a los Rangos de Aceptación, con la finalidad de impartir temarios que cumplan con las expectativas y necesidades de los participantes.

La Subdirección de Soporte Técnico invariablemente estructurará las Cartas Descriptivas de cada uno de los talleres de capacitación que integren el Programa de Capacitación Informática, y éstas deben estar acordes al Mapa de Talleres definido.

El titular de la Dirección de Informática invariablemente aprobará el mapa de talleres, la circular de invitación, el tríptico de difusión, el oficio para la solicitud de recursos, la evaluación de conocimientos y el análisis estadístico del programa de capacitación informática.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá diseñar y elaborar un instrumento para la difusión del Programa de Capacitación Informática, el cual deberá ser proporcionado a las Unidades Administrativas de oficinas centrales, a efecto de dar a conocer los temarios que se impartirán; así como los horarios, fechas y requisitos para la inscripción.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá diseñar y elaborar el material de apoyo didáctico y visual, acorde a los temas definidos en las Cartas Descriptivas; este material deberá ser colocado en el apartado de Cultura Informática en la página WEB institucional, para su difusión a los usuarios participantes.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá registrar las inscripciones en la base de datos correspondiente, con base en los oficios remitidos por las unidades administrativas de oficinas centrales y de acuerdo a la fecha y hora de recepción del mismo. Asimismo, confirmará por la misma vía, la inscripción del personal.

Las inscripciones se realizarán conforme a los requisitos previamente establecidos y difundidos con antelación en las unidades administrativas de oficinas centrales.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá elaborar y aplicar la Evaluación del Taller, con la finalidad de identificar el grado de aceptación y calificación que otorgan los participantes a los talleres de capacitación.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá elaborar y aplicar la Evaluación de Conocimientos, a efecto de identificar el grado de aprendizaje de los participantes a los talleres de capacitación.

La Subdirección de Soporte Técnico elaborará los Reconocimientos, que serán entregados a los participantes que obtengan una calificación mínima promedio de 8 en cada taller de capacitación y que cumplan con el 90% de las asistencias.

La Subdirección de Soporte Técnico realizará el análisis estadístico del Programa de Capacitación Informática, con base en los datos obtenidos en la aplicación de la Evaluación del Taller, la Evaluación de Conocimientos y los registros de asistencia de los participantes a los talleres de capacitación.

El Programa de Capacitación Informática deberá estar orientado al incremento de conocimientos y habilidades de los usuarios de bienes y servicios informáticos. Asimismo, implementará talleres de capacitación orientados a promover el uso y aprovechamiento de innovaciones tecnológicas implementadas en la Procuraduría Agraria.

La Dirección de Informática deberá remitir los Reconocimientos, debidamente firmados por los titulares de la Secretaría General y la Dirección de Informática, a la Dirección de Capacitación para que éstos sean sellados y registrados en los controles correspondientes.

Los Reconocimientos obtenidos por los participantes, deberán ser remitidos mediante oficio, a los titulares de las Unidades Administrativas correspondientes de oficinas centrales.

La Subdirección de Soporte Técnico deberá estructurar una Carpeta de Trabajo, en la cual deberá archivar la documentación generada en el proceso de implementación del Programa de Capacitación Informática, tales como cartas descriptivas, tríptico de difusión, material didáctico, listas de asistencia, evaluación del taller, evaluación de conocimientos y los oficios inherentes al proceso de inscripción.

La Dirección de Informática requerirá los recursos tecnológicos necesarios para disponer de un aula de capacitación adecuada, para impartir los talleres contenidos en el Programa de Capacitación Informática.

El personal técnico invariablemente realizará actividades técnicas para la instalación de los equipos de cómputo en la Sala EVA que se emplearán para el cumplimiento del Programa de Capacitación Informática.

En su caso, participarán Instructores externos, que impartirán determinados talleres y que están contemplados en el Programa de Capacitación Informática.

Con base al Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática se formularán las acciones de mejora que permitan optimizar el proceso de Capacitación Informática y satisfacer las expectativas de los usuarios.

Indicador de gestión del procedimiento

Tipo de indicador: Indicador de desempeño

Atributo: Rapidez

Estándar: Conforme a los tiempos empleados en desarrollar cada una de las actividades.

Formula del indicador: Total de veces que se cumplió con los tiempos establecidos en el procedimiento X 1000 / total de veces que se realizó el procedimiento

	Subdirección de Soporte Técnico
	1
	Revisa el Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática y detecta necesidades de capacitación.
	2 horas*

	Área de Control y Seguimiento
	2
	Realiza el análisis del gráfico de incidencias de órdenes de servicio internar (por clave de atención), identifica necesidades de capacitación informática y las envía a la Subdirección de Soporte Técnico.
	2 horas*

	Subdirección de Soporte Técnico y Área de Control y Seguimiento
	3
	En base a la tabla de criterios de selección se define el universo de Talleres de Capacitación Informática y se envía la propuesta de Mapa de Talleres a la Dirección de Informática para su aprobación.
	2 horas*

	Dirección de Informática
	4
	Recibe y revisa la propuesta del Mapa de Talleres de Capacitación Informática.
	1 hora*

	
	
	¿Cumple con los rangos de aceptación de la tabla de criterios de selección de talleres?
	

	
	4.1
	Sí. Aprueba la propuesta de Mapa de Talleres de Capacitación Informática e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que se elaboren las Cartas Descriptivas. Pasa a la actividad N° 5.
	10 minutos*

	
	4.2
	No. Realiza ajustes a la propuesta de Mapa de Talleres de Capacitación Informática e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que se efectúen las modificaciones pertinentes. Pasa a la actividad N° 3.
	30 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	5
	Recibe Mapa de Talleres autorizado y lo envía al área de Control y Seguimiento e instruye elabore la propuesta de Cartas Descriptivas correspondientes.
	5 minutos

	Área de Control y Seguimiento
	6
	Recibe Mapa de Talleres Autorizado y elabora propuesta de Cartas Descriptivas de cada taller. Envía la propuesta de Cartas Descriptivas a la Subdirección de Soporte Técnico para su aprobación.
	1 hora*

(por Carta Descriptiva)

	Subdirección de Soporte Técnico
	7
	Recibe y revisa la propuesta de Cartas Descriptivas de cada taller.
	10 minutos*

	
	
	¿Cumplen con el objetivo del taller?
	

	
	7.1
	Sí. Aprueba Cartas Descriptivas e instruye al área de Control y Seguimiento elabore el material didáctico. Pasa a la actividad N° 8.
	1 hora*

	
	7.2
	No. Las Cartas Descriptivas no están acordes al objetivo del taller. Regresa al área de Control y Seguimiento para su corrección. Pasa a la actividad N° 6.
	10 minutos*

	Área de Control y Seguimiento
	8
	Recibe Cartas Descriptivas Autorizada y elabora propuesta de material didáctico. Envía a la Subdirección de Soporte Técnico propuesta de material didáctico para su aprobación.
	2 días*

(por taller programado)



	Subdirección de Soporte Técnico
	9
	Recibe propuesta de material didáctico y revisa su contenido.
	10 minutos*

	
	
	¿El contenido está acorde a la Carta Descriptiva de cada taller de capacitación?
	

	
	9.1
	Sí. El material didáctico está acorde a las Cartas Descriptivas y lo autoriza. Pasa a la actividad N° 10.
	3 horas*

	
	9.2
	No. El material didáctico no cumple el objetivo de las Cartas Descriptivas y envía al área de Control y Seguimiento para su modificación. Pasa a la actividad N° 8.
	10 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	10
	Elabora Tríptico de Difusión del Programa de Capacitación Informática.
	3 horas*

	
	11
	Elabora propuesta de Circular de invitación a los talleres de capacitación y Tríptico de difusión, los envía a la Dirección de Informática para su aprobación.
	30 minutos*

	Dirección de Informática
	12
	Recibe y revisa propuesta de Circular de invitación a los talleres de capacitación y Tríptico de difusión.
	30 minutos*

	
	
	¿Cumple con lo establecido en el Mapa de Talleres y calidad en su contenido?
	

	
	12.1
	Sí. Aprueba Circular de invitación a los talleres de capacitación y Tríptico de difusión e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para la impresión de la Circular. Pasa a la actividad N° 13.
	10 minutos*

	
	12.2
	No. Realiza ajustes a la Circular de invitación a los talleres de capacitación y/o Tríptico de difusión e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que se efectúen las modificaciones pertinentes. Pasa a la actividad N° 11.
	30 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	13
	Recibe Circular de Invitación Autorizada y Tríptico de difusión, los imprime y entrega a la Dirección de Informática para su firma.
	5 minutos*

	Dirección de Informática
	14
	Recibe Circular de Invitación y firma. Devuelve la misma a la Subdirección de Soporte Técnico para su fotocopiado y posterior trámite en las unidades administrativas de Oficinas Centrales.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	15
	Recibe Circular firmada para su fotocopiado. Anexa tres Trípticos de Difusión a cada una de las fotocopias de la Circular de Invitación y se tramita con las unidades administrativas de Oficinas Centrales.
	1 hora*

	
	16
	Archiva copia del Acuse de la Circular de Invitación.
	5 minutos

	
	17
	Prepara base de datos para el proceso de inscripción y conformación de grupos.
	1 hora*

	
	18
	Elabora propuesta de oficio para requerir la renta de equipo de cómputo y el apartado de la Sala EVA y entrega a la Dirección de Informática para su aprobación.
	15 minutos

	Dirección de Informática
	19
	Recibe y revisa propuesta de oficio para requerir renta de equipo y Sala EVA.
	10 minutos

	
	
	¿Cumple con las necesidades del Programa de Capacitación Informática?
	

	
	19.1
	Sí. Aprueba oficio para requerir renta de equipo y Sala EVA e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para su impresión. Pasa a la actividad N° 20.
	10 minutos*

	
	19.2
	No. Realiza ajustes al oficio para renta de equipo y Sala EVA e informa a la Subdirección de Soporte Técnico para que se efectúen las modificaciones pertinentes. Pasa a la actividad N° 18.
	20 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	20
	Recibe oficio para la solicitud de recursos autorizado, imprime y entrega a la Dirección de Informática para su firma y trámite.
	5 minutos

	Dirección de Informática y Área de Control y Seguimiento
	21
	Recibe y firma el oficio de solicitud de recursos y entrega al área de Control y Seguimiento para su trámite.
	5 minutos

	Dirección de Informática
	22
	Recibe oficios para la inscripción de personal a los talleres de capacitación y remite a la Subdirección de Soporte Técnico para el registro y confirmación de inscripciones.
	15 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	23
	Recibe y verifica en base de datos si existe cupo en el taller y horario requerido.
	10 minutos*

(conforme al cupo de cada taller)

	
	
	¿Existe cupo en el taller y horario requerido?
	

	
	23.1
	Sí. Registra en base de datos, elabora oficio dirigido a la unidad administrativa correspondiente para la confirmación de inscripción y entrega a la Dirección de Informática para su firma y trámite. Pasa a la actividad N° 24.
	5 minutos*

	
	23.2
	No. Elabora oficio para confirmar que no existe cupo en el taller y horario requerido y entrega a la Dirección de Informática para su firma y trámite. Pasa a la actividad N° 24.
	15 minutos*

	Dirección de Informática
	24
	Recibe oficio de conformación de inscripción y/o de no existencia de cupo en el taller y horario requeridos, firma y entrega al área de Control y Seguimiento para su trámite.
	10 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	25
	Solicita al área de Control y Seguimiento que elabore las Listas de Asistencia por taller y horario.
	5 minutos

	Área de Control y Seguimiento
	26
	Prepara Listas de Asistencia por grupo y entrega a la Subdirección de Soporte Técnico para su aprobación.
	15 minutos*

(por taller programado)

	Subdirección de Soporte Técnico
	27
	Recibe y revisa Lista de Asistencia por grupo.
	1 hora

	
	
	¿Cumplen con la programación de talleres de capacitación?
	

	
	27.1
	Sí. Aprueba Listas de Asistencia por taller y horario e incluyen en la Carpeta de Trabajo. Pasa a la actividad N° 28.
	5 minutos*

	
	27.2
	NO. Realiza ajustes y entrega al área de Control y Seguimiento para su modificación. Pasa a la actividad N° 26.
	10 minutos*


	
	28
	Solicita al área de Control y Seguimiento que prepare e imprima la Evaluación del Taller por cada grupo.
	5 minutos

	Área de Control y Seguimiento
	29
	Recibe instrucción verbal e imprime la Evaluación del Taller por cada grupo y entrega a la Subdirección de Soporte Técnico.
	5 minutos*

(por taller programado)

	Subdirección de Soporte Técnico
	30
	Recibe y verifica las Evaluaciones del Taller. Se archivan en Carpeta de Trabajo por cada grupo.
	20 minutos

	
	31
	Elabora la propuesta de la Evaluación de Conocimientos de manera conjunta con el área de Control y Seguimiento por taller y se envía a la Dirección de Informática para su aprobación.
	30 minutos*

(por taller programado)

	Dirección de Informática
	32
	Recibe y revisa propuesta de la Evaluación de Conocimientos por taller.
	1 hora*

	
	
	¿Cumple con lo establecido en el Material Didáctico?
	

	
	32.1
	Sí. Aprueba la Evaluación de Conocimientos y envía a la Subdirección de Soporte Técnico para su impresión. Pasa a la actividad N° 33.
	10 minutos*

	
	32.2
	No. Realiza ajustes y envía a la Subdirección de Soporte Técnico para su modificación. Pasa a la actividad N° 31.
	20 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	33
	Recibe Evaluación de Conocimientos autorizada e imprime por grupo y archiva en Carpeta de Trabajo.
	30 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico, Área de Control y Seguimiento y Personal Técnico
	34
	Recibe equipo de cómputo rentado y Sala EVA, se instalan equipos de cómputo conforme a lo definido en el esquema de Aula de Capacitación.
	8 horas*

	Subdirección de Soporte Técnico e Instructores
	35
	Ejecuta el Programa de Capacitación Informática.
	2 horas

(por taller programado)

	Área de Control y Seguimiento
	36
	Confirma que los participantes hayan registrado su asistencia en la Lista de Asistencia correspondiente al grupo y archiva en Carpeta de Trabajo.
	5 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	37
	Registra las asistencias de acuerdo a las Listas de Asistencia en la base de datos, por grupo.
	10 minutos*

(por sesión impartida)

	Subdirección de Soporte Técnico y Área de Control y Seguimiento
	38
	Aplican las Evaluaciones del Taller y de Conocimientos, al finalizar cada taller impartido, por grupo y se archivan en Carpeta de Trabajo.
	20 minutos*

(por taller impartido)

	Subdirección de Soporte Técnico
	39
	Registra en la base de datos los resultados obtenidos en la Evaluación del Taller y la Evaluación de Conocimientos.
	20 minutos*

(por taller impartido)

	
	40
	Al finalizar con el Programa de Capacitación Informática, se identifican los participantes que hayan aprobado el Taller y cumplen con el mínimo de participantes.
	20 minutos*

(por taller impartido)

	
	41
	Genera relación de participantes por grupo, acreedores a recibir el Reconocimiento. Envía al área de Control y Seguimiento y solicita imprima los reconocimientos.
	10 minutos*

(por taller impartido)

	Área de Control y Seguimiento
	42
	Recibe relación de participantes definitiva e imprime los Reconocimientos por grupo. Entrega a la Subdirección de Soporte Técnico para su revisión.
	1 hora*

(por taller impartido)

	Subdirección de Soporte Técnico
	43
	Recibe y revisa los Reconocimientos impresos por grupo.
	1 hora*

	
	
	¿Están acordes a la relación de participantes definitiva?
	

	
	43.1
	Sí. Aprueba los Reconocimientos y entrega a la Dirección de Informática para su firma y recabar firma del titular de la Secretaría General. Pasa a la actividad N° 44.
	10 minutos*

	
	43.2
	No. Identifica los errores y entrega al área de Control de Seguimiento para su corrección. Pasa a la actividad N° 42.
	20 minutos*

	Dirección de Informática
	44
	Recibe y firma Reconocimientos. Solicita firma del titular de la Secretaría General.
	2 horas*

	
	45
	Recibe Reconocimientos firmados por la Secretaría General y envía a la Dirección de Capacitación para su registro.
	1 día**

	
	46
	Recibe Reconocimientos firmados y registrados, entrega a la Subdirección de Soporte Técnico para ser remitidos a los titulares de las unidades administrativas correspondientes.
	5 minutos

	Subdirección de Soporte Técnico
	47
	Recibe Reconocimientos y elabora propuesta de oficios dirigidos a los titulares correspondientes para enviar los Reconocimientos. Los entrega a la Dirección de Informática para su aprobación.
	30 minutos*

	Dirección de Informática
	48
	Recibe propuesta de oficio para remitir a los Reconocimientos.
	10 minutos*

	
	
	¿Presenta errores en su elaboración?
	

	
	48.1
	Sí. Regresa a la Subdirección de Soporte Técnico para realizar las correcciones pertinentes. Pasa a la actividad N° 47.
	20 minutos*

	
	48.2
	No. Envía a la Subdirección de Soporte Técnico para su trámite. Archiva acuses de recepción. Pasa a la actividad N° 49.
	5 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	49
	Prepara propuesta del Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática de acuerdo a los parámetros establecidos. Envía a la Dirección de Informática para su aprobación.
	3 días*

	Dirección de Informática
	50
	Recibe y revisa propuesta de Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática.
	1 hora

	
	
	¿Cumple con los parámetros establecidos?
	

	
	50.1
	Sí. Aprueba Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática y envía a la Subdirección de Soporte Técnico para su impresión y archivo. Pasa a la actividad N° 51.
	10 minutos*

	
	50.2
	No. Realiza ajustes y envía a la Subdirección de Soporte Técnico para su modificación. Pasa a la actividad N° 49.
	30 minutos*

	Subdirección de Soporte Técnico
	51
	Recibe y archiva Análisis Estadístico del Programa de Capacitación Informática.
	5 minutos*

	
	
	Termina Procedimiento.
	


[*] Los tiempos son aproximados, toda vez depende de la falla técnica reportada, así como del bien informático dañado.

[**] Tiempos aproximados, toda vez que depende de un externo.
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