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Presentacion

El Plan Veracruzano de Desarrollo 2011-2016 se orienta a atender las expectativas de la sociedad que
demanda un gobierno ordenado, honesto y transparente, es por ello, que Servicios de Salud de Veracruz ha
actualizado las disposiciones administrativas para impulsar una mayor eficiencia institucional.

El propio Programa Veracruzano de Salud que guia el funcionamiento de este Organismo, se ha concebido
como un instrumento de cambio, este Programa establece una serie de objetivos y acciones para mejorar la
salud y la calidad de vida de la poblacién Veracruzana.

El presente Manual Especifico de Procedimientos, es el resultado del esfuerzo conjunto, realizado por el
Departamento de Tecnologias de la Informacién, coordinado por la Direccion Administrativa, tiene como
objetivo contribuir a guiar y mejorar el desarrollo de los procedimientos de este Departamento, a través de la
delimitacién precisa de las operaciones y procedimientos que le corresponden a las &reas que lo integran,
siguiendo los criterios en materia de simplificacion y desarrollo administrativo establecidos en la Metodologia
para la Elaboracion de Manuales Administrativos emitida por la Contraloria General.

El Manual se integra con los apartados que a continuacion se citan:

e Estructura Organica: muestra la ubicacion del area en el Organismo.

e Simbologia ANSI: es la simbologia sugerida por el American National Standard Institute (ANSI) para

el desarrollo de los Diagramas de Flujo.

e Descripciones de Procedimientos: se presenta en tres columnas, la primera sefiala al responsable

de su ejecucion, la segunda el nimero de actividad y la tercera, la actividad que se desarrolla.

e Diagrama de Flujo: es la representacion grafica de un procedimiento, el cual refleja el desarrollo de

las actividades, indicando a los responsables de su ejecucion.

e Directorio: enlista los nombres de los servidores publicos responsables de este Manual.

e Firmas de Autorizacion: a través de las cuales se precisa la responsabilidad de las &reas en la

elaboracidn, revision y autorizacion del documento.

Es importante mencionar que el lenguaje empleado en la redaccién del presente Manual hace referencias o
alusiones hacia un género y representa a ambos sexos.
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DIRECCION ADMINISTRATIVA

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

SESVER

SERVICIOS DE SALUD
DE VERACRUZ

l

SUBDIRECCION DE
RECURSOS HUMANOS

SUBDIRECCION DE
RECURSOS FINANCIEROS

]

]

SUBDIRECCION DE
RECURSOS MATERIALES

DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION
DE PERSONAL

DEPARTAMENTO DE
CONTROL PRESUPUESTAL

|

DEPARTAMENTO DE
CONTROL DE CALIDAD
DE INSUMOS

DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS GENERALES

DEPARTAMENTO DE
—— PRESTACIONES SOCIALES
AL PERSONAL

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE
ALMACENAJE Y
DISTRIBUCION

DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

DEPARTAMENTO DE
— SISTEMATIZACION
DE PAGOS

DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR PAGAR

DEPARTAMENTO DE

DEPARTAMENTO DE
ADQUISICIONES

DEPARTAMENTO DE
APOYO A LA GESTION
ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO DE
— ORGQ’E%?%SN Y TRANSPORTES
' ‘% %
VERACRUZ
CONTRALORIA GENERAL
DIRECCION GENERAL DE LA FUNCION PUBLICA
REGISTRO ESTATAL DE [ 5771L/C TURAS ORGANICA DE LAS DEPENDENCIAS

Y ENTIDADES DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO

Con fundamente en el Articule 25 fracciones V y VI del Reglamento Interior de la
Contraloria General, se extiende el registro numero:
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Simbologia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo (ANSI)

Terminal
Indica el inicio del procedimiento y el final del mismo.

Operacion
Representa la ejecucion de una actividad operativa o acciones a realizar con
excepcion de decisiones o alternativas.

Decisién y/o alternativa
Indica un punto dentro del flujo en que son posibles varios caminos o alternativas
(preguntas o verificacion de condiciones).

Documento

Representa cualquier tipo de documento que se utilice, reciba, se genere o salga
del procedimiento, los cuales pueden identificarse anotando en el interior del
simbolo la clave o nombre correspondiente; asi como el nimero de copias.

Archivo definitivo

Indica que se guarda un documento en forma permanente. Se usa generalmente
combinado con el simbolo “Documento” y se le pueden agregar en su interior las
siguientes instrucciones:

A Alfabético.

N Numeérico.

C Cronoldgico.

Archivo Provisional
Indica que el documento se guarda en forma eventual o provisional. Se rige por
las mismas condiciones del archivo permanente.
Q Conector
—_—
4—

Representa una conexién o enlace de una parte del diagrama de flujo con otra
parte lejana del mismo.

Conector de pagina
Representa una conexion o enlace con otra hoja diferente, en la que continda el
diagrama de flujo.

Direccion de flujo o Lineas de unién
Conecta los simbolos sefialando el orden en que deben realizarse las distintas
operaciones.

Preparacion o Conector de procedimiento

Indica conexidn del procedimiento con otro que se realiza de principio a fin para
poder continuar con el descrito.

Pasa el tiempo

Representa una interrupcion del proceso.

Sistema Informatico

Indica el uso de un sistema informéatico en el procedimiento.

Efectivo o Cheque
Representa el efectivo o cheque que se reciba, genere o salga del procedimiento

Aclaracion
Se utiliza para hacer una aclaracion correspondiente a una actividad del
procedimiento.
, > A Direccidn de flujo de actividades simultaneas
| Conecta los simbolos sefialando el orden simultdneo de dos o mas actividades
' gue se desarrollan en diferente direccion de flujo.
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Simbologia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo (ANSI)

Disco compacto
Representa la accién de respaldar la informacion generada en el procedimiento
en una unidad de lectura Optica.
Objeto
Es la representacién grafica de un objeto tangible descrito dentro del
procedimiento.
USB
.%; Representa un archivo digital en memoria USB.
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Procedimiento

Nombre: Desarrollo de Sistemas de Informacion.

Objetivo: Atender las necesidades para el manejo de la informacion, de todas las areas de
Servicios de Salud de Veracruz que lo requieran, a través de la implementacion de
sistemas institucionales e integrales, que permitan administrar la informacion vy
operacion del area, asi como la emision de informes de manera oportuna, para la toma
de decisiones.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-Las solicitudes para el andlisis, disefio y desarrollo de sistemas de todas las areas de Servicios
de Salud de Veracruz (SESVER), deben ser presentadas por escrito a la Direccion Administrativa
para su autorizacién y/o visto bueno con atencion al Departamento de Tecnologias de la
Informacién.

-El area de trabajo solicitante sera responsable de proporcionar la informacién para el desarrollo
de Sistemas de Informacién, con apego al marco normativo que corresponda al proceso a
desarrollar.

-El desarrollo de Sistemas de Informacion se realiza con base en la informacion que
proporcionan las areas de trabajo; a través de entrevistas con el personal usuario, ademas de
considerar los documentos tales como normas, manuales, cuestionarios, cédulas, tarjetas y
formatos.

-El tiempo de la entrega del Sistema de Informacién a todas las areas solicitantes, depende de la
complejidad del sistema a desarrollar, la colaboracién del usuario del area solicitante y el
respaldo de los mandos medios y superiores.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacién debe proporcionar mantenimiento y asesoria
técnica permanente sobre los Sistemas de Informacién que se desarrollen para las areas de
SESVER.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacién debe proporcionar a los usuarios del
Sistema, la capacitacion necesaria, para su correcta operacion.

-La implementacion del Sistema de Informacion solicitado es responsabilidad del area solicitante.

Fecha Elaboro Reviso Autorizé
Elaboracion Autorizacion Departamento de . -
. . Tecnologias de la Direccion H. Junta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccion de
Sistemas

4A

6A

Recibe de la Direccion Administrativa, a través del
Departamento de Tecnologias de la Informacién, Oficio o
Tarjeta de las areas de SESVER, solicitando desarrollar un
sistema de informacion que satisfaga sus necesidades en el
manejo de sus procesos y datos, y archiva de manera
cronologica permanente en el Expediente de Oficios y
Tarjetas recibidas del Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

Acude al area solicitante del Sistema de Informacion, realiza
entrevistas con los usuarios a fin de recopilar todos los
elementos que permitan llevar a cabo un analisis y disefio
para el desarrollo del Sistema de Informacién y genera
Minuta via correo electrénico de los acuerdos tomados.

Recibe del area solicitante, la Documentacion adicional en
original, analiza para determinar las prioridades vy
necesidades del area; y genera Minuta via correo
electronico.

Elabora el proyecto en lenguaje de programacién un
bosquejo del Sistema de Informacién y presenta al area
solicitante el disefio conceptual, los objetivos, alcance,
beneficios y restricciones del sistema.

¢, Se acepta el disefio del Sistema de Informaciéon?

En caso de no aceptar el disefio del Sistema:

Realiza ajustes en los procesos con base en los
requerimientos que presenta el area solicitante y presenta
nuevamente el proyecto de Sistema de Informacién.

Continlia con la actividad namero 5.

En caso de aceptar el disefio del sistema:

Solicita y recibe de la Seccibn de Base de Datos y
Servidores la creaciéon del ambiente de desarrollo en la
plataforma correspondiente.

Realiza pruebas de funcionalidad y operacion del Sistema
de Informacién y verifica su correcto funcionamiento.

¢ Existen fallas en el Sistema?
En caso de existir fallas en el Sistema:

Corrige las fallas detectadas en la verificacion realizada al
Sistema de Informacion.

Continda con la actividad nimero 7

10
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Area Actividad Descripcion
Departamento de En caso de no existir fallas en el Sistema:
Tecnologias de la 7 Elabora el Manual del usuario en original, para facilitar la
Informacion/ operacién de los médulos liberados del sistema y orienta al
Seccion de area solicitante para que realice pruebas piloto paralelo a la
Sistemas operacién normal.
8 Corrobora con el area solicitante la operacién de las
pruebas piloto.
¢Las pruebas piloto del Sistema satisfacen las necesidades
del &rea solicitante?
En caso de no satisfacer las necesidades del &rea
solicitante:
8A Entrevista al personal del é&rea solicitante, ajusta los
cambios solicitados en el Sistema de Informacién y modifica
el Manual del usuario.
Continda con la actividad nimero 9.
En caso de satisfacer las necesidades del area solicitante:
9 Solicita al area solicitante, la informacion sobre los usuarios
del Sistema Informatico (nombre, roles y permisos).
10 Recibe del area solicitante la informacion requerida y remite
a la Seccion de Base de Datos y Servidores para que
generen las cuentas de usuarios.
11 Recibe de la Seccion de Base de Datos y Servidores las
cuentas de usuario.
12 Presenta al area solicitante los modulos liberados del
Sistema de Informacion desarrollado, entrega cuentas de
usuario y el Manual del usuario y archiva un tanto del
mismo de manera cronolégica permanente en el Expediente
del Departamento de Tecnologias de la Informacion.
13 Capacita al personal del area solicitante sobre la operacién
y funcionamiento de los médulos liberados del Sistema de
Informacion.
14 Elabora Oficio de liberacién de sistema original y copia,

recaba firma del Jefe(a) de Departamento de Tecnologias
de la Informacion y del responsable del area solicitante,
entrega original al area solicitante y archiva copia de manera
cronolégica permanente en el Expediente del Departamento
de Tecnologias de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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RTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION/ SECCION DE SISTEMAS
DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

1 .
INICIO ( ) | soLicitay |, SECCION DE BASE DE
JEFE(A) DE

RECIBE DATOS Y SERVIDORES Y
DEPARTAMENTO DE A
TECNOLOGIAS DE LA AREA SOLICITANTE
INFORMACION SOLICITA / DE SESVER
1 PLATAFORMA
RECIBE Y AREA SOLICITANTE
ARCHIVA DE SESVER
EXPENDIENTE DE OFICIOS l SECCION DE
Y TARJETAS RECIBIDAS PRUEBAS DE RECIBE Y | BASE DE DATOS Y
DEL DEPARTAMENTO DE, REALIZA Y REMITE SERVIDORES
TECNOLOGIAS DE LA VERIFICA FUNCIONALIDAD
INFORMACION .
SECCION DE
; SISTEMA DE BASE DE DATOS Y
AREA SOLICITANTE SERVIDORES
"ACUDE, / INFORMACION v
REALIZA Y USUARIOS
GENERA RECIBE CUENTAS DE
3 USUARIO
VIA CORREO
ELECTRONICO l
AREA SOLICITANTE (EXISTEN FALLAS EN S| CORRIGE
DE SESVER EL SISTEMA? PRESENTA,
l RECIBE, ENTREGA'Y
ANALIZA Y SISTEMA DE ARCHIVA
INFORMACION
GENERA NO SISTEMA DE Ao
5 INFORMACION
DOCUMENTACIO! / VIA CORREO SOLICITANTE
ELECTRONICO ELABORA Y

MANUAL DEL
USUARIO

ORIENTA

MANUAL DEL
USUARIO

AREA
ELABORA Y v EXPENDIENTE DEL
PRESENTA SOLICITANTE DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA
PROYECTO DE CAPACITA INFORMACION
SISTEMA DE AREA
INFORMACION CORROBORA —>
SOLICITANTE SISTEMA DE
“DEPARTAMENTO INFORMACION /AREA SOLICITANTI7
IDE TECNOLOGIAS DE L.
INFORMACION DE SESVER
M -RESPONSABLE DEL
AREA AREA v
SOLICITANTE |
ENTREVISTA, > ELABORA,
; SE ACEPTA EL DISERO, REALIZA Y ¢LAS PRUEBAS PILOTO AJUSTA Y @
DEL SISTEMA? PRESENTA SATISFACEN LAS

RECABA, ENTREGA
Y ARCHIVA

AREA SOLICITANT|
DE SESVER

ECESIDADES?, MODIFICA

PROYECTO DE
SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA DE
INFORMACION

OFICIO DE
LIBERACION
DE SISTEMA

MANUAL DEL
USUARIO

EXPENDIENTE DEL

DEPARTAMENTO DE

TECNOLOGIAS DE LA,
INFORMACION
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Procedimiento

Nombre: Asesoria a Usuarios de Sistemas de Informacion.

Objetivo: Atender las necesidades o dudas que presenten los usuarios de Servicios de Salud de
Veracruz (SESVER) en cuanto la operacion de los Sistemas de Informacién.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-Las &reas de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER) que requieran asesoria técnica en
cuanto a sistemas de informacién, deberan hacerlo por escrito, por correo electrénico o via
telefonica.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacion debera brindar asesoria técnica sobre la
operacion del Sistema de Informacion a las diversas areas de SESVER.

Fecha Elaboré Reviso6 Autorizé

Elaboracion Autorizacion Departamento de

. . Tecnologias de la
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion

Direccion H. Junta de
Administrativa Gobierno
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Area

Actividad

Descripcién

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccién de
Sistemas

2A

3A

Recibe de las areas de SESVER mediante Oficio o Tarjeta
original o via telefonica la solicitud de asesoria técnica
debido a dudas en la forma de operacion de los Sistemas de
Informacién o mal funcionamiento de los mismos y archiva
de manera cronolégica permanente en el Expediente de
Oficios y Tarjetas recibidas del Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

Atiende la solicitud de asesoria técnica y analiza la duda o
mal funcionamiento del Sistema de Informacion.

¢ Cudl es la causa de la solicitud de asesoria?

En caso de que la solicitud de asesoria se deba a error por
operacidn del usuario:

Explica al usuario solicitante la operacion adecuada del
sistema, personalmente o via telefénica.

Fin.

En caso de que la solicitud de asesoria sea por mal
funcionamiento del Sistema de Informacion:

Determina la causa del mal funcionamiento del Sistema de
Informacion.

¢, Cudl es la causa del mal funcionamiento?

En caso de que se deba a la configuracion del equipo de
cémputo:

Explica al usuario solicitante de manera personal o via
telefonica el proceso para la configuracion éptima del equipo
de cémputo o canaliza con la Seccion de Infraestructura
Tecnolégica y Atencién a Usuarios o Seccion de Redes y
Telecomunicaciones, segun sea el caso.

Fin.

En caso de que se deba a una falla de programacion:
Solicita los correos electrOnicos con las copias
correspondientes para el conocimiento de los involucrados.
Realiza las correcciones necesarias al Sistema de
Informacién y las pruebas correspondientes.

Notifica via correo electrénico al area solicitante que el
Sistema ha sido modificado y actualizado e informa sobre
las adecuaciones del Sistema de Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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ASESORIA A USUARIOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

‘ INICIO ’

A

VIA
RECIBE Y TELEFONICA

AREA DE
SESVER

ARCHIVA | CONFIGURACION DEL
o EXPENDIENTE DE OFICIOS rLCUALDEE V\I;I)ZI?AUSA EQUIPO D COMPUTO —p EXPLICA AREA
Y TARJETAS RECIBIDAS FUNCIONAMIENTO? O CANALIZA SOLICITANTE
DEL DEPARTAMENTO DE,
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EQUIPO DE
FALLADE COMPUTO
PROGRAMACION
ATIENDE Y
ANALIZA \ 4
FIN
SISTEMA SOLICITAY
INFORMATICO REALIZA CORREOS
ELECTRONICOS
SISTEMA
INFORMATICO
ERROR DE OPERACION
. CUAL ES LA CAUSA DEL USUARIO N
¢ DELA > EXPLICA
ASESORIA? Y
AREA DE
SISTEMA PERSONALMENTE NOTIFICA [~ SOLICITANTE
MAL FUNCIONAMIENTO INFORMATICO OoViA E INFORMA
DEL SISTEMA DE TELEFONICA VIA CORREO
INFORMACION SISTEMA ELECTRONICO,
A INFORMATICO
FIN

DETERMINA

FIN
SISTEMA
INFORMATICO
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Procedimiento

Nombre: Mantenimiento y Actualizacién de Sistemas de Informacion.

Objetivo: Atender las necesidades de actualizacién de los sistemas en funcionamiento en
las diversas areas de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER), a manera de
estar actualizados acorde a las necesidades y requerimientos de procesamiento
de informacion actuales.

Frecuencia: Periddica.

Normas

-El Oficio o Tarjeta de Solicitud de Mantenimiento o Actualizacién de Sistemas de Informacion,
debe ser dirigido al Departamento de Tecnologias de la Informacién cuando se trate de cambios
menores (cambio de disefio de formatos, ajuste de sistema o errores en el sistema).

-El Oficio o Tarjeta de Solicitud de Mantenimiento o Actualizacién de Sistemas de Informacion,
debe ser dirigido a la Direccion Administrativa para su aprobacion y visto bueno, y con atencion
al Departamento de Tecnologias de la Informacion cuando se trate de cambios mayores (cambio
de normas, cambios de procesos o cambios de responsables y cualquier otra actividad que
implique responsabilidad en el Sistema Informatico).

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

-El Departamento de Tecnologias de la Informacién debe proporcionar la capacitacién al
personal usuario sobre las adecuaciones realizadas al Sistema Informatico.

-La actualizacion de Sistemas Informaticos se realiza con base en la informaciéon que
proporcionan las areas usuarias del mismo, a través de entrevistas con el personal involucrado.

Fecha Elabor6 Revis6 Autorizé

Elaboracion Autorizacion Departamento de

. . Tecnologias de la
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion

Direccién H. Junta de
Administrativa Gobierno
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccion de
Sistemas

4A

Recibe de la Direccion Administrativa o del area usuaria de
SESVER a través de la Jefatura de Departamento de
Tecnologias de la Informacion, Oficio o Tarjeta original
solicitando mantenimiento o actualizacion de sistemas para
adecuar los Sistemas de Informacion de acuerdo a las
necesidades actuales en el manejo de datos y archiva de
manera cronoldgica permanente en el Expediente de Oficios
y Tarjetas recibidas del Departamento de Tecnologias de la
Informacion

Acude al area de SESVER que solicite adecuaciones a los
Sistemas de Informacion y realiza entrevistas con los
usuarios, recopila informacién que permita determinar las
necesidades.

Modifica, proporciona mantenimiento y elabora la
programacion del Sistema de Informacion.

Realiza pruebas de funcionalidad y operacion del Sistema
de Informacion y verifica su correcto arranque Yy
funcionamiento.

¢ Existen fallas en el Sistema?
En caso de existir fallas:

Corrige las fallas detectadas en la verificacion realizada al
Sistema de Informacion.

Continda con la Actividad nimero 5.

En caso de no existir fallas en el Sistema:

Complementa el Manual del usuario en dos tantos,
detallando el procedimiento y generalidades para la
operacion del Sistema de Informacion.

Presenta al area solicitante, el Sistema de Informacion
modificado, entrega un tanto del Manual del usuario y
archiva otro tanto en el Expediente del Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

Capacita al personal del éarea solicitante sobre las
actualizaciones del Sistema de Informacion.
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SECRETARIA DE SALUD
DEL ESTADO DE VERACRUZ

En Veracruz...

tu salud es prioridad

Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccion de
Sistemas

Elabora Minuta de mantenimiento y/o actualizacion de
sistema en original y copia, recaba firma del Jefe de
Departamento de Tecnologias de la Informacién y el
responsable del area solicitante, entrega original al area
solicitante, recaba acuse de recibido en la copia y archiva de
manera cronologica y permanente en el expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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-

DEPA

RTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION/ SECCION DE SISTEMAS
MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION DE SISTEMAS DE INFORMACION

En Veracruz...
tu salud es prioridad
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S S En Veracruz...
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Procedimiento

Nombre: Administracion y Desarrollo de Micrositios.

Obijetivo: Proporcionar a las areas de Servicios de Salud de Veracruz interesadas en difundir,
promover y publicar la informacién a través del portal de SESVER, un micrositio
disefiado y desarrollado bajo los estandares de seguridad necesarios y apegados a la
normatividad (identidad) del gobierno estatal, para la manipulacién y administracion de
la informacién publicada por parte de cada uno de los responsables del area
solicitante.

Frecuencia: Periddica.

Normas

-Las areas que solicitan un micrositio deben presentar solicitud por escrito al Departamento de
Tecnologias de la Informacidn, informando el nombre del enlace responsable de la publicacién y
actualizacién de la informacion del micrositio.

-Debe realizarse por parte del area usuaria un oficio con la correspondiente solicitud dirigida al
jefe del Departamento de Tecnologias de la Informacion para su revision y autorizacion.

-Para que el portal se mantenga vigente, el area usuaria debe comprometerse a mantener
actualizada la informacién publicada.

-El enlace del area usuaria estara coordinado y asesorado por el personal de la Seccion de
Sistemas designado a administrar el portal institucional.

-La autoria de los materiales para su publicacion en los micrositios, corre por cuenta del usuario
enlace y/o responsable del micrositio. Esta informacién debera ser avalada y autorizada por el
enlace de Comunicacién Social.

-El disefio, imagen y contenido del micrositio, debe apegarse a la normatividad y estandares del
portal institucional, mismos que estan apegados a la normatividad vigente del Gobierno del
Estado.

-Al usuario enlace, se le entrega una cuenta de acceso junto con un documento de responsiva el
cual estara firmado por él y su Jefe de inmediato, en el cual se detallan las responsabilidades
gue conllevan el tener esta cuenta.

Fecha Elabor6 Revis6 Autorizé

Elaboracion Autorizacion Departamento de Direccion H. Junta de

Junio 2016 Noviembre 2016 Tecnologias de la

Informacion Administrativa Gobierno
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En Veracruz...
tu salud es prioridad

Area Actividad Descripcion
Departamento de 1 Recibe a través de la Jefatura del Departamento de Tecnologias
Tecnologias de la de la Informacion el Oficio original de solicitud de micrositio de
Informacién/ algin éarea de SESVER vy archiva de manera cronoldgica
Seccién de permanente en el Expediente de Oficios y Tarjetas recibidas del
Sistemas Departamento de Tecnologias de la Informacion.
2 Contacta y realiza reunién con el enlace del area solicitante para
revisar su informacidn y estructurar el micrositio.
3 Desarrolla el micrositio con las caracteristicas requeridas.
4 Agenda fecha de capacitacion con el area solicitante sobre el
manejo del micrositio y prepara el material.
Pasa el tiempo.
5 Capacita al usuario del area solicitante en la fecha y hora
agendada.
6 Entrega al area solicitante el Manual del usuario en un tanto,
para dar cumplimiento a la normatividad de portales.
7 Recaba firma del enlace del area solicitante en el Formato de
responsiva, en original y copia.
8 Entrega original del Formato de responsiva al enlace del area

solicitante y archiva la copia de manera cronologica permanente
en el expediente permanente del Departamento de Tecnologias
de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

21




SS En Veracruz...
SECRETARIA DE SALUD tu salud es prioridad

DEL ESTADO DE VERACRUZ

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION/ SECCION DE SISTEMAS
ADMINISTRACION Y DESARROLLO DE MICROSITIOS

JEFATURA DE ( INICIO )

DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS PE LA
INFORMACION
A 4
I_’ RECIBE Y v
ARCHIVA )
CAPACITA /USUARIO DEL AREA/
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DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA
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FORMATO DE
O-1
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AGENDA / CAPACITACION / ENT%EGA Y
ARCHIVA

» ENLACE DEL AREA

FORMATO DE SOLICITANTE

RESPONSIVA o

=

EXPEDIENTE DEL
DEPARTAMENTO

DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACIO|




SS
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En Veracruz...
tu salud es prioridad

Procedimiento

Nombre:

Objetivo:

Frecuencia:

Requerimiento de Disefio Gréfico.

Apoyar a las areas de SESVER en coordinacién con el Enlace de Comunicacién
Social, en el disefio de graficos para su difusién en la pagina web e impresos, que
permitan el desarrollo de las actividades operativas.

Eventual.

Normas

-Las solicitudes para la validacion y el disefio de gréafica para difusién en la pagina web e
impresos que las areas de Servicios de Salud de Veracruz requieran, debe solicitarse por correo
electrénico al Enlace de Comunicacion Social a la siguiente cuenta de correo electronico:
comunicacion.social@ssaver.gob.mx, con copias a la cuentas portal@ssaver.gob.mx y al jefe

inmediato del solicitante, en el caso de que lo amerite, copias a los jefes superiores con su
correspondiente oficio.

-El tipo de apoyo brindado por el Departamento de Tecnologias de la Informacion, se da en el
caso de ser solicitado por el enlace de Comunicacién Social, en coordinacién con el usuario final.

Fecha Elaboro Reviso Autorizé
Elaboracion Autorizacion Departamento de . i
Tecnologias de la Dn:epmoq H. Jupta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Administrativa Gobierno

Informacion
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DEL ESTADO DE VERACRUZ tu salud es prioridad
Area Actividad Descripcion

Departamento de 1 Recibe del enlace de Comunicacion Social, via correo
Tecnologias de la electrénico, copia adjunta del Requerimiento del usuario y
Informacién/ archiva de manera electronica en la Carpeta
Seccién de correspondiente.
Sistemas

2 Contacta al area solicitante y recibe la informacion,

Documentacién y especificaciones del trabajo a realizar,
via correo electrénico.

3 Registra el requerimiento en el Sistema Electrénico de
Disefio de Impresiones (SEDI), para darle el seguimiento a
la actividad.

4 Analiza la Documentacion recibida y selecciona el software

con el que se disefiard y procesara la informacion para
atender los requerimientos del area solicitante.

5 Disefia el requerimiento especificado, con las caracteristicas
requeridas por el area solicitante y sube al SEDI.

6 Informa via correo electronico al area solicitante, que el
Bosquejo del trabajo estd terminado, el cual podra ser
monitoreado a través de SEDI.

7 Contacta al area solicitante y al contacto de comunicacion
social responsable de la coordinacion del disefio, muestra el
Bosquejo del trabajo solicitado y verifica si cumple con los
requerimientos solicitados.

¢,Cumple con los requerimientos?

En caso de no cumplir con los requerimientos:
A Realiza las maodificaciones solicitadas por el area.

Contindia con la actividad nimero 7.

En caso de cumplir con los reguerimientos:

8 Genera entregables, carga el Trabajo final al SEDI, de
acuerdo a los requerimientos presentados y entrega el
disefio al &rea solicitante.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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-
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REQUERIMIENTO DE DISENO GRAFICO

En Veracruz...
tu salud es prioridad
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Procedimiento

Nombre: Generacion de Cuentas de Correo Electrénico Institucionales.

Objetivo: Integrar, Generar, almacenar y enviar la informacion Institucional de manera
electrénica, contribuyendo a la optimizacién de la comunicacién, disminuyendo
sustancialmente el uso de papel y mensajeria.

Frecuencia: Periddica.

Normas

-Los Lineamientos para el uso del Correo Electronico Institucional de la Administracion Publica
del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacion debe brindar cuentas de correo electrénico a
todo el personal que lo solicite, previa autorizacién del Jefe Inmediato.

Fecha Elaboré Reviso6 Autorizo
Elaboracion Autorizacién Departamento de . -
. . Tecnologias de la D'Te.CC'O”. H. J”!“a de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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En Veracruz...

tu salud es prioridad

Area Actividad Descripcién
Departamento de 1 Recibe del Jefe(a) de Departamento de Tecnologias de la
Tecnologias de la Informacion el Formato de solicitud de cuenta de correo
Informacién/ electrdnico original.
Seccién de Redes y
Telecomunicaciones 2 Verifica la existencia del usuario en el Padrén de correos
electronicos.
¢ Existe el usuario en el padrén de correos electrénicos?
En caso de existir en el padrén de correos electrénicos:
2A Notifica al usuario la existencia de una cuenta de correo
electronico a su nombre.
SEl usuario cuenta con la contrasefia del correo
electronico?
En caso de si contar con la contrasefa:
2B Desecha la solicitud.
Fin.
En caso de no contar con la contrasefa:
2C Indica al usuario que llene el formato de restablecimiento
de contrasefia de cuentas de correo electrénico que se
encuentra en la pagina institucional.
Fin.
Conecta con el Procedimiento:
Restablecimiento de Contrasefia de Cuenta de Correo
Electrénico Institucional.
En caso de no existir en el padrén de correos electrénicos:
3 Genera la cuenta de Correo Electrénico en el Servidor de
correos electrénicos y toma nota del nombre de usuario y
contrasefia.
4 Actualiza la Base de datos del Padron de Cuentas de
Correo Electrénico.
5 Llena el Formato de acuse de recibido de cuenta de
correo electrénico en original y una copia que incluya
nombre y contrasefia del usuario.
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccion de Redes y
Telecomunicaciones

Contacta al Usuario solicitante, entrega una copia del
Formato de Acuse de recibido de cuenta de correo
electrdnico, recaba firma de acuse de recibido y archiva el
original de manera cronolégica permanente en Expediente
de correos electronicos junto con el Formato de solicitud
de cuenta de correo electronico.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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TELECOMUNICACIONES
GENERACION DE CUENTAS DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONALES

En Veracruz...

tu salud es prioridad
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USUARIO




SS En Veracruz...
l)15\'11.|L-1{|I.-\|l:§{R)J"[\)|l:)i-"1§i':it:—1[&J'z. tu salud es prioridad

Procedimiento

Nombre: Restablecimiento de Contrasefia de Cuenta de Correo Electrénico Institucional.

Objetivo: Apoyar a los usuarios a restablecer la contrasefia de correo electrénico para que
puedan reutilizar su correo electrénico Institucional.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-Los Lineamientos para el uso del Correo Electrénico Institucional de la Administracion Publica
del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacion debe restablecer las contrasefias cuentas de
correo electronico existentes a todo el personal que lo solicite.

Fecha Elaboré Reviso6 Autorizo
Elaboracion Autorizaciéon Departamento de . -
. . Tecnologias de la Direccion H. Junta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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tu salud es prioridad

Area

Actividad

Descripcién

Departamento de
Tecnologias de la
Informacién/
Seccién de Redes y
Telecomunicaciones

2A

Recibe del Jefe(a) de Departamento de Tecnologias de la
Informacién el Formato de solicitud de restablecimiento
de contrasefia de correo electrénico institucional original.

Verifica la existencia del usuario en el padrén de correos
electronicos.

¢Existe la cuenta de usuario en el padron de correos
electronicos?

En caso de no existir cuenta de usuario en el padrén de
correos electrénicos:
Indica al usuario llenar el formato de solicitud de correo
electrénico institucional que se encuentra publicado en la
pagina institucional.

Fin.

Conecta con el Procedimiento:
Generacibn de Cuentas de Correo Electrénico
Institucionales

En caso de existir cuenta de usuario en el padrén de
correos electronico:
Restablece la contrasefia del usuario en el Servidor del
Correo Electroénico.

Llena el Formato de restablecimiento de contrasefia de
correo electrénico, en original y una copia, incluye la
cuenta de correo electrénico y la nueva contrasefia.

Contacta al Usuario solicitante, entrega copia del Formato
de restablecimiento de contrasefia de correo electrénico
institucional, recaba acuse de recibido en el original del
Formato de restablecimiento de contrasefia de correo
electrénico Institucional y archiva de manera cronoldgica
permanente en el expediente de correos electrénicos junto
con el original del Formato de solicitud de
Restablecimiento de contrasefia de correo electronico
institucional.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SECRETARIA DE SALUD tu salud es prioridad
DEL ESTADO DE VERACRUZ

TELECOMUNICACIONES
RESTABLECIMIENTO DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL
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DEL ESTADO DE VERACRUZ

Procedimiento

Nombre: Instalacién de la Red de Voz y Datos.

Objetivo: Facilitar la comunicacidn entre las areas de Servicios de Salud de Veracruz, para
optimizar los procesos.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-Las areas de SESVER que requieren de la instalacion de los servicios de la red de datos, deben
enviar su solicitud por escrito, debidamente autorizada por el titular del area.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacion debe determinar los requerimientos de
materiales necesarios para instalar los servicios de la red de datos, previa revisién fisica de las
areas de SESVER, de no contar con el material en mencion, informar al solicitante del servicio
para que realice los tramites conducentes ante la Subdireccion de Recursos Materiales.

-La instalacién de la red de datos depende de la ubicacion fisica con la que se cuente y de las
condiciones de seguridad para proporcionar el servicio.

-Las fallas que se detecten en la red de datos deben solucionarse para que el usuario tenga
acceso sin dificultad por el Departamento de Tecnologias de la Informacion.

Fecha Elaboro Reviso Autorizé
Elaboracion Autorizacion Departamento de . i
. . Tecnologias de la Dn:epmoq H. Jupta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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En Veracruz...

tu salud es prioridad

Area Actividad Descripcioén

Departamento de 1 Recibe del area solicitante Tarjeta u Oficio de solicitud en

Tecnologias de la original para instalar o ampliar la red de datos.

Informacién/

Seccion de Redes 'y 2 Revisa la Tarjeta u Oficio de solicitud, la archiva de

Telecomunicaciones manera cronoldgica permanente en el Expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacién y visita el
area solicitante.

3 Evalla la viabilidad de la instalacion de los servicios de la
red de datos en el area solicitante y determina la
ubicacidn y la trayectoria de los mismos.
¢ Es viable la instalaciéon de los servicios?

En caso de no ser viable:

3A Elabora Justificacion técnica de inviabilidad en original
y copia, entrega original al area solicitante, recaba acuse
de recibido en la copia y archiva de manera cronolégica
permanente en el expediente del Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

Fin.
En caso de ser viable:

4 Determina los requerimientos necesarios para la
instalacion.
¢,Cuenta con el material necesario para la instalacion de la
red de datos?

En caso de no contar con el material necesario para la
instalacién de la red de datos:

4A Elabora Justificacion técnica en original y copia del
material necesario para la instalacion, entrega original al
area solicitante para que realice los tramites conducentes
de compra de material ante la Subdireccién de Recursos
Materiales, recaba acuse de recibido en la copia y archiva
de manera cronoldgica permanente en el expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

Pasa el tiempo.

Continda con la actividad numero 5.

En caso de contar con el material necesario para la
instalacién de la red de datos:

5 Acude al area solicitante, instala y/o configura el servicio
solicitado.
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En Veracruz...
tu salud es prioridad

Area Actividad Descripcion
Departamento de
Tecnologias de la ¢Existen fallas en el funcionamiento de la red de voz y
Informacion/ datos ampliada?
Seccion de Redes y
Telecomunicaciones En caso de existir fallas en la red de datos:
5A Corrige las fallas detectadas en la red de voz y datos.
Continda con la actividad nimero 6.
En caso de no existir fallas en la red de datos:
6 Informa verbalmente al area solicitante que ya cuenta con
los servicios solicitados.
7 Llena Formato instalacion de voz y datos y acude con

el solicitante para recabar la firma de conformidad y
satisfaccion del servicio instalado y/o configurado, entrega
el formato original al area solicitante y archiva la copia con
la firma de recibido de manera cronolégica permanente en
el Expediente del Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

FIN DE PROCEDIMIENTO.
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Procedimiento

Nombre: Aplicacion de Medidas de Seguridad para la Red de Voz y Datos.

Objetivo: Establecer medidas de seguridad que prevengan o disminuyan la vulnerabilidad de la
red estatal de telecomunicaciones de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER), que
afecten la integridad de la comunicacion.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-Los Lineamientos para el uso de la Internet Institucional en la Administracion Publica del Estado
publicados el 27 de agosto del 2008 en la Gaceta Oficial de Estado de Veracruz.

-Las medidas de seguridad que se establezcan, son de cumplimiento obligatorio para los usuarios de
la Red LAN que cuenten con los servicios que se prestan a través de ésta.

-Los accesos a aquellas paginas o sitios que puedan generar alto consumo de ancho de banda,
distraigan la atencion de las actividades propias de la funcién encomendada a los empleados o
provoquen fuga de informacién estaran restringidas.

-Los servicios que proporciona la red de telecomunicaciones del Organismo que sean usados con
fines ilicitos, propaganda, protesta, comercial, electoral, religioso, terrorista, entre otros; seran
objeto de restriccion con independencia de la responsabilidad administrativa o penal a que dieran
lugar.

-Los usuarios cuyas tareas especificas que desempefie, requiere acceder a los sitios de
almacenamiento en la nube, blogs y redes sociales, debera solicitar estos servicios, previa
autorizacion del Jefe de Departamento, Subdirector o Director del area a la cual se encuentre
adscrito, esto a través del formato establecido para ello.

Fecha Elaboré Revis6 Autorizo
Elaboracion Autorizacion Departamento de . .
. . Tecnologias de la D'Te.CC'O”. H. J”!“a de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area Actividad Descripcién
Departamento de 1 Recibe de las Secciones del Departamento de Tecnologias
Tecnologias de la de la Informacién, correo electrénico de establecimiento de
Informacién/ una medida de seguridad.
Seccién de Redes y
Telecomunicaciones 2 Identifica la vulnerabilidad de la red de voz y datos.
3 Revisa en la Base de datos Bitacora de medidas de
seguridad si existe alguna medida de seguridad.
¢ Existe la medida de seguridad?
En caso de existir la medida de sequridad:
3A Verifica la efectividad de la medida existente implementada.
3A.1 Modifica los pardmetros de seguridad.
3A.2 Envia correo electrénico a la Seccion de Tecnologias de la
Informacién solicitante sobre la modificacion y actualiza la
Base de datos Bitacora de medidas de seguridad.
Fin.
En caso de no existir la medida de sequridad:
4 Analiza, crea y establece la medida de seguridad.
5 Efectta pruebas de efectividad de la medida implementada.
6 Informa a la Seccion del Departamento de Tecnologias de
la Informacion solicitante sobre la creacién de la medida de
seguridad y actualiza la Base de datos Bitacora de medidas
de seguridad.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SECRETARIA DE SALUD
DEL ESTADO DE VERACRUZ

TELECOMUNICACIONES
APLICACION DE MEDIDAS DE SEGURIDAD PARA LA RED DE VOZ Y DATOS

SECCIONES DEL
DEPARTAMENTO DE INICIO
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

RECIBE /viA CORREO /

ELECTRONICO

A4

IDENTIFICA /ULNERABILIDAI/

REVISA

BITACORA DE MEDIDAS
DE SEGURIDAD

SECCIONES DEL

> DEPARTAMENTO
| ENVIA Y ACTUALIZA DE TECNOLOGIAS
DELA

VERIFICA —> MODIFICA >
INFORMACION

BITACORA DE MEDIDAS VIA CORREO
DE SEGURIDAD ELECTRONICO

FIN

SI

\4

¢EXISTE LA MEDIDA
DE SEGURIDAD?

ANALIZA, CREA Y
ESTABLECE

EFECTUA /PRUEBAS /

l SECCIONES DEL
DEPARTAMENTO
INFORMA Y DE TECNOLOGIAS
ACTUALIZA DE LA
INFORMACION

BITACORA DE MEDIDAS ViA CORREO
DE SEGURIDAD ELECTRONICO




SS

En Veracruz...
SECRETARIA DE SALUD tu SB'Ud eS rioridad
DEL ESTADO DE VERACRUZ p

Procedimiento

Nombre: Administracion de Lineas Telefénicas y Servicios.

Objetivo: Optimizar los gastos en servicios de telefonia e internet a través del andlisis de costo-
beneficio para todas las areas de SESVER.

Frecuencia: Mensual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

Fecha Elaboré Reviso Autorizo
Elaboracion Autorizacion Departamento de . -,
. . Tecnologias de la Direccion H. Junta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area

Actividad

Descripcién

Departamento  de
Tecnologias de la
Informacion/

Seccion de Redes y
Telecomunicaciones

6A

6A.1

6A.2

Obtiene a través del servicio de facturacion en linea de Telmex
(SIANA) las facturas con los consumos de las cuentas maestras
contratadas por Servicios de Salud de Veracruz.

Genera y exporta los Reportes mensuales en un tanto de cada
cuenta maestra.

Almacena los Reportes mensuales en un tanto en orden
cronolégico permanente, en el expediente del Departamento de
Tecnologias de la Informacién identificando cada una de las
cuentas maestras contratadas.

Analiza en las Facturas originales los gastos de consumo
tomando en cuenta los aspectos siguientes:

-Ubicacion de la unidad

-Costo de la linea telefénica

-Equipamiento con que cuenta

-Tipo y costo de los servicios agregados a la linea
-Costo de cada paquete empresarial existente

Compara las Facturas, los gastos de consumo actual con los
del mes inmediato anterior.

Valida las Facturas, los gastos de consumo de cada linea y
servicio contratado.

¢Los gastos de consumo superan el costo del paquete
contratado del que se trate?

En caso de superarlo:

Elabora Reporte de consumo original y genera Propuesta en
original para reducir costos de consumo de la Unidad Aplicativa
de que se trate.

Recaba firma en la Propuesta original del Jefe de
Departamento de Tecnologias de la Informacion, envia al area
correspondiente que presenta la situacion, recaba acuse de
recibido en la copia y archiva de manera cronolégica
permanente en el Expediente de Tecnologias de la Informacién.

Elabora Oficio original y copia dirigido al proveedor del servicio
de que se trate, en donde solicita la modificacién del paquete de
servicios que se requiera, recaba firma del Titular del
Departamento de Tecnologias de la Informacion, envia el
original al proveedor y archiva la copia en el Expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

Fin.
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Area Actividad Descripcion
Departamento  de En caso de no superarlo:
Tecnologias de la 7 Elabora Reporte electronico e indica el consumo normal de la

Informacién/
Seccion de Redes y
Telecomunicaciones

Unidad Aplicativa y archiva de manera electrénica en la Base de
Datos de lineas y servicios.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Procedimiento

Nombre: Viabilidad de Servicio de Lineas Telefénicas y/o Servicio de Internet.

Objetivo: Garantizar la comunicacion entre las areas de SESVER para agilizar tramites y
procedimientos.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-El Oficio de solicitud de contratacion de lineas telefénicas y/o servicio de internet, debe ser
autorizado por los titulares de las areas de SESVER, dirigido al Director Administrativo para su
aprobacion y visto bueno, y con atencion al Departamento de Tecnologias de la Informacion.

-Antes de contratar cualquier tipo de Servicio de Comunicacién, se debe contar con presupuesto
para dicha partida.

-El personal del Departamento de Tecnologias de la Informacion debe determinar si el servicio
puede ser proporcionado a través de la red interna de SESVER, asi como corroborar en la base
de datos los Servicios contratados para identificar si el area solicitante ya cuenta con alguna
linea o servicio.

-Los servicios de Comunicacion seran contratados previo analisis por personal del Departamento
de Tecnologias de la Informacién para hacer constar que es necesaria la contratacion.

Fecha Elaboro Reviso Autorizé
Elaboracion Autorizacion Departamento de . L
. . Tecnologias de la D'Te.cc'or? H. Ju_nta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccién de Redes y
Telecomunicaciones

1

2.A

Recibe del Jefe(a) de Departamento de Tecnologias de la
Informacién el formato previamente validado de la
Solicitud de servicios de Linea Telefénica y/o Servicio de
Internet en original.

Envia la Solicitud de servicio en original a los
proveedores de servicios y solicita informen si cuentan con
cobertura de servicio en el area solicitante.

Pasa el tiempo.

¢El proveedor de servicios cuenta con cobertura para el
area solicitante?

En caso de no contar con cobertura:

Elabora Tarjeta informativa en original y copia dirigida al
area solicitante sobre la imposibilidad de proporcionar el
servicio, recaba firma del Jefe de Departamento de
Tecnologias de la Informacién, entrega original al area
solicitante, recaba acuse de recibido en la copia y archiva la
copia de manera cronolédgica permanente en el expediente
permanente del Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

Fin.

En caso de contar con cobertura:

Realiza la Solicitud de contratacién del servicio requerido
en original, recaba firma del Jefe de Departamento de
Tecnologias de la Informacion y del Director Administrativo.
Informa al area solicitante.

Pasa el tiempo.

Recibe de la Direccibn Administrativa la Solicitud de
contratacion firmada.

Obtiene copia de la Solicitud de contratacidén, envia
original al proveedor del servicio y archiva copia en el
Expediente permanente del Departamento de Tecnologias
de la Informacion.

Coordina junto con el proveedor de servicio y la persona
designada como contacto del area solicitante las
actividades de instalacion del servicio.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Procedimiento
Nombre: Gestion y Apoyo de Reportes de Fallas en Lineas Telefonicas y Servicios de Internet.
Objetivo: Restablecer el servicio de las lineas telefénicas e internet en las areas de SESVER.
Frecuencia: Diaria.
Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-Las areas de SESVER seran las encargadas de reportar al proveedor de servicio de que se
trate, la falla que se presenta en la linea telefonica o servicio, a los nimeros siguientes, segun
corresponda:

-Telmex 01 800 22 61 500
-México conectado (enlaces satelitales) 01 800 90 000 14
-Metrocarrier (Megacable negocios) 6 90 00 00

-Si un reporte no es atendido durante las primeras 24 horas posteriores a su levantamiento, el
Departamento de Tecnologias de la Informacion, vuelve a enviar correo electronico al proveedor
de servicio de que se trate y lo debe reforzar con una llamada telefénica al ejecutivo de cuenta.

-Si pasadas 48 horas posteriores al segundo correo enviado por el Departamento de Tecnologias
de la Informacién no es resuelto el problema reportado, el Departamento en mencion, debe
solicitar la instalacion temporal de una linea telefénica o servicio de internet segin sea el caso en
tanto sea solucionado el problema.

Fecha Elaboro Reviso Autorizé
Elaboracion Autorizacion Departamento de . i
. . Tecnologias de la Dn:epmoq H. Jupta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area Actividad Descripcioén
Departamento de 1 Recibe via telefonica o correo electronico del area afectada de
Tecnologias de la SESVER, el nimero de reporte de falla proporcionado por el
Informacién/ proveedor del servicio que se trate.
Seccién de Redes y
Telecomunicaciones 2 Envia correo electronico al ejecutivo de cuenta del proveedor del
servicio y abre reporte en donde se incluya el nimero de reporte
de falla, falla que se trate y los datos del contacto del area
afectada de SESVER.
3 Informa al area afectada de SESVER vy solicita el apoyo del area
para que el proveedor realice las reparaciones.
4 Verifica con el area afectada de SESVER si el reporte fue
solucionado.
Pasa el tiempo (de 24 a 48 horas).
¢ Fue solucionado el reporte?
En caso de que el reporte haya sido solucionado:
4A Informa al ejecutivo de cuenta del proveedor del servicio sobre
el restablecimiento del servicio, genera el Reporte de cierre de
seguimiento en original y archiva de manera cronoldgica
permanente en el Expediente del Departamento de Tecnologias
de la Informacion.
Fin.
En caso de que el reporte no se haya solucionado:
5 Solicita por correo electrénico y/o via telefénica al ejecutivo de
cuenta del proveedor del servicio una nueva linea telefénica o
servicio de internet temporal.
6 Solicita al area afectada de SESVER que informe a la Seccion
de Redes y Telecomunicaciones del Departamento de
Tecnologias de la Informaciéon cuando se haya resuelto la falla.
Pasa el tiempo.
7 Corrobora via telefénica o correo electrénico con el area
afectada de SESVER sobre la resolucién de la falla.
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion/
Seccion de Redes y
Telecomunicaciones

8

Contacta al ejecutivo de cuenta del proveedor del servicio,
solicita la cancelacién de la linea telefénica o servicio de internet
temporal y genera el Reporte de cierre original de seguimiento
y archiva de manera cronoldgica permanente en el Expediente

del Departamento de Tecnologias de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DEL ESTADO DE VERACRUZ
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DEL ESTADO DE VERACRUZ

Procedimiento

Nombre: Baja de Servicios de Internet y Conexidn a Red del Personal de SESVER.
Optimizar el rendimiento de los recursos de internet, telefonia, correo electronico y
Objetivo: recursos compartidos mediante la cancelacion de los mismos en consecuencia de la
terminacion de la relacién laboral del personal con el Organismo.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.
-Los Lineamientos para el uso del Correo Electrénico Institucional de la Administracion Publica
del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

-La Subdireccion de Recursos Humanos notifica al Departamento de Tecnologias de la
Informacién mediante oficio o tarjeta informativa, las bajas de personal.

Fecha Elaboro Reviso Autorizo
Elaboracion Autorizacion TD:fr?gltgg?thgedlg Dire_ccién_ H. Junta de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area Actividad Descripcion
Departamento de 1 Recibe de la Subdireccién de Recursos Humanos, Oficio o
Tecnologias de la Tarjeta de notificacion original, de la terminacién laboral de un
Informacién/ empleado con el Organismo.
Seccion de Redes y
Telecomunicaciones 2 Revisa los permisos y accesos asignados a la persona que se
dio de baja.
¢ Cuenta con permisos y accesos?
En caso de no contar con permisos y recursos:
2A Elabora Informe en original, anota en el Oficio o Tarjeta que no
existen permisos y accesos concedidos y archiva
cronol6gicamente en el Expediente Personal que causa baja/Sin
Cuentas.
Fin.
En caso de contar con permisos y accesos:
3 Cancela y elimina los permisos y accesos concedidos.
4 Elabora Informe en original de los permisos y accesos

eliminados y cancelados y archiva de manera cronologica
permanente en el Expediente Personal que causa baja, con el
Oficio o Tarjeta de notificacion original.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DEL ESTADO DE VERACRUZ
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Procedimiento

Nombre: Mantenimiento Basico de Equipo de Radiocomunicacion de Servicios de Salud de
Veracruz (SESVER).

Objetivo: Optimizar la infraestructura de Radiocomunicacién de SESVER.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-La normatividad vigente en materia de Telecomunicaciones aplicable.

-Los equipos a revisar, deberan trasladarse al Departamento de Tecnologias de la Informacion
siempre y cuando las condiciones fisicas de los mismos lo permitan.

-Los equipos podran ser reparados siempre y cuando el Departamento de Tecnologias de la
Informacién cuente con el equipo y material necesario para tal efecto.

-El personal del Departamento de Tecnologias de la Informacion solo acudird4 al sitio donde se
encuentre el equipo de radiocomunicacion cuando exista suficiencia presupuestal disponible por
concepto de Viaticos.

Fecha Elaboré Reviso Autorizo
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Area

Actividad

Descripcién

Departamento de
Tecnologias de la
Informacién/ Seccién
de Redes y
Telecomunicaciones

2A

4A

Recibe de las areas de SESVER el Oficio o Tarjeta de
solicitud de revision fisica y técnica del equipo y archiva de
manera cronolégica permanente en el Expediente de
solicitudes de mantenimiento de equipo de radiocomunicacion.

Evalla la problemética y determina si es necesario el traslado
al area solicitante o se puede realizar la revisiébn en el
Departamento de Tecnologias de la Informacién.

¢En donde se realizara la revision?

En el &rea solicitante:
Traslada al sitio donde se ubica el equipo.

Contindia con la actividad 3.

En el Departamento de Tecnologias de la Informacién:

Llena el Formato (DA/DTI/RF01) de Atencién de Servicio de
Radio Frecuencia con los datos generales del equipo y del
area solicitante y archiva de manera cronolégica permanente
en el expediente del Departamento de Tecnologias de la
Informacién.

Analiza la falla y determina de acuerdo a las condiciones del
equipo si la falla puede ser atendida por el Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

¢El equipo puede ser reparado por el Departamento de
Tecnologias de la Informacion?

En caso de que el equipo no pueda ser reparado por el
Departamento de Tecnologias de la Informacidn:

Elabora Tarjeta en original y copia para el area solicitante,
informa que debe solicitar el apoyo de la Secretaria de
Infraestructura y Obras Publicas del Estado de Veracruz
(SIOP), y/o a un proveedor de servicio segun corresponda,
recaba firma del Jefe de Departamento de Tecnologias de la
Informacién, entrega original de la Tarjeta junto con el equipo
de radiocomunicacién al drea de SESVER y recaba acuse de
recibido en la copia y archiva de manera cronoldgica
permanente en el Expediente permanente del Departamento
de Tecnologias de la Informacién.

Fin.

En caso de que el equipo pueda ser reparado por el

Departamento de Tecnologias de la Informacion:

Determina de acuerdo a las condiciones del equipo de
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Area

Actividad

Descripcion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacién/ Seccion
de Redes y
Telecomunicaciones

5A

5A.1

radiocomunicacion si la falla detectada requiere de la compra de
refacciones.

¢, Requiere compra de refacciones?

En caso de requerir compra de refacciones:

Elabora Justificacién técnica en original y copia de las
refacciones necesarias para la reparacion y junto con el
equipo, entrega original al area solicitante para que realice los
tramites conducentes ante la Subdireccion de Recursos
Materiales, recaba acuse de recibido en la copia y archiva de
manera cronoldgica en el expediente del Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

Pasa el tiempo.

Recibe natificacion verbal via telefonica del area solicitante
gue ya se cuenta con las refacciones necesarias para la
reparacion del equipo.

Continda con la actividad niumero 6.
En caso de no requerir compra refacciones:

Repara y entrega el equipo para que sea devuelto al area
solicitante.

Llena el Formato de control de actividades en original y copia,
recaba firma de conformidad del usuario y entrega original,
archiva copia de manera cronolégica permanente en el
Expediente de servicios del Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DEL ESTADO DE VERACRUZ

Procedimiento

Nombre: Respaldo de Base de Datos.

Objetivo: Garantizar la disponibilidad de la informacién que generen las areas de Servicios de
Salud de Veracruz (SESVER), en caso de incidencias para que sea depositada en las
bases de datos de los sistemas automatizados.

Frecuencia: Diaria.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER).

-Las solicitudes para el respaldo de base de datos que las areas de Servicios de Salud de
Veracruz (SESVER) requieran, deben ser presentadas por escrito al Departamento de
Tecnologias de la Informacion.

-Cuando se trate de bases de datos de sistemas dependientes del Departamento de Tecnologias
de la Informacion, la solicitud puede ser enviada via correo electrénico oficial.

Fecha Elaboré Reviso Autorizo

Elaboracion Autorizacion Departamento de
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Area Actividad Descripcién
Departamento de 1 Recibe del area solicitante el Oficio, Tarjeta en original o correo
Tecnologias de la electrénico de solicitud de respaldo de base de datos y archiva
Informacién/ de manera cronolégica permanente en el Expediente de
Seccion de solicitudes de respaldo.
Administracion de
Bases de Datos y 2 Acude al area solicitante y evalla el tipo de informacion a
Servidores respaldar.
3 Llena el Formato de respaldo de base de datos original, con
los datos generales del area solicitante.
4 Determina en coordinacién con el area solicitante la periodicidad
del respaldo solicitado.
5 Determina el medio para respaldar la informacion.
6 Respalda la base de datos solicitada.
7 Verifica que la base de datos respaldada esté completa.
8 Etiqueta el medio de respaldo identificando tipo de base de
datos, fecha y hora.
9 Llena el Formato respaldo de base de datos en original y copia

y recaba firma de conformidad del &rea solicitante, entrega copia
al &rea solicitante y archiva original de manera cronolégica
permanente en el expediente del Departamento de Tecnologias de
la Informacién.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SS En Veracruz...
DEL ESTADO DE VERACRUZ tu salud es prioridad

Procedimiento

Nombre: Integracién de Informacion en Base de Datos.

Objetivo: Integrar en una base de datos la informacion que generen las areas de Servicios de
Salud de Veracruz (SESVER) para la emisién de reportes y el resguardo de la
informacion.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER).

-Las solicitudes para el procesamiento de informacion en base de datos que las areas de
Servicios de Salud de Veracruz (SESVER) requieran para la administracion y optimizacion de
datos, deberan ser presentadas por Oficio o Tarjeta al Departamento de Tecnologias de la
Informacién.

Fecha Elaboré Reviso Autorizo
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Area

Actividad

Descripcién

Departamento de
Tecnologias de la
Informacién/
Seccién de
Administracion de
Bases de Datos y
Servidores

TA

Recibe por Oficio o Tarjeta la solicitud de integracion de
informacion del area solicitante y archiva de manera cronolégica
permanente en el expediente del Departamento de Tecnologias de
la Informacién.

Acude al area solicitante y realiza entrevistas al personal para
conocer los requerimientos del proceso.

Recaba los datos generales del area solicitante en el Formato de
integracion de informacion original.

Recibe del area solicitante la informacion a través del medio
disponible para su traslado ya sea en CD, DVD, unidad flash USB,
correo electronico, etc. a fin de ser procesada en una base de
datos.

Analiza la informacién y determina los procesos a seguir que
atiendan las necesidades del area solicitante.

Define el software que utilizara para procesar la informacion.
Procesa la informacion en el software correspondiente y valida con
el area solicitante que los resultados finales cumplan con las
necesidades.

¢ Es correcta la integracion de la informacion?

En caso de no ser correcta la integracion de la informacién:
Identifica las modificaciones a realizar y procesa la informacion.

Contindia con la actividad 8.

En caso de ser correcta la integracion de la informacién:

Entrega la informacién integrada en la base de datos y recaba
firma de conformidad del responsable del area solicitante en el
Formato de integracién de informacion original.

Archiva el Formato de integracion de informacion original
firmado de manera cronoldgica permanente en el Expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SS En Veracruz...

DEL ESTADO DEVERACRUZ tu salud es prioridad

Procedimiento

Nombre: Mantenimiento de equipo de computo.

Objetivo: Garantizar que el equipo de cOmputo perteneciente a Servicios de Salud de Veracruz
(SESVER) se encuentre en 6ptimas condiciones con la finalidad de hacer eficientes y

oportunos los servicios brindados por el Organismo.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz.

-El mantenimiento correctivo se lleva a cabo siempre y cuando se cuente con el material
necesario para la realizacién del servicio.

-El personal de la Seccién de Infraestructura Tecnoldgica y Atencion a Usuarios en coordinacién
con el usuario, trasladaran el equipo de computo al Departamento de Tecnologias de la
Informacién para su mantenimiento correctivo, el cual debe ser devuelto a las areas de Servicios
de Salud de Veracruz en tiempo y forma dependiendo de la falla que presente.

-Este procedimiento conecta del procedimiento Asesoria y atencién a usuarios de equipo de

cémputo.
Fecha Elaboro Reviso Autorizé
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Area Actividad Descripcion
Departamento de 1 Registra el equipo en el Formato de Servicio a equipo y anota
Tecnologias de la los datos generales del solicitante y del equipo.
Informacién/
Seccion de 2 Determina de acuerdo a las condiciones del equipo de computo
Infraest,ru.ctura si la falla detectada requiere de la compra de refacciones.
Tecnoldgica y
AtenC|.on a ¢, Requiere compra de refacciones?
Usuarios
oA En caso de requerir compra de refacciones:
Elabora Dictamen técnico de las refacciones necesarias para la
reparacion en original y copia, entrega el original al responsable
del equipo para que realice los trdmites conducentes ante la
Subdireccién de Recursos Materiales, recaba acuse de recibido y
archiva copia del Dictamen técnico de manera cronoldgica en el
expediente del Departamento de Tecnologias de la Informacién.
Pasa el tiempo.
Continta con la actividad numero 3.
En caso de no requerir compra de refacciones:
3 Repara y corrige las fallas del equipo de cédmputo para que sea
devuelto al &rea correspondiente.
4 Informa al responsable del equipo sobre el mantenimiento
realizado.
5

Entrega el equipo y recaba firma de conformidad del responsable
del equipo en el Formato servicio a equipo en original y archiva
la copia del mismo de manera cronoldgica en el expediente del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Procedimiento

Nombre: Baja de Equipo de Computo.

Objetivo: Retirar de servicio el equipo de computo que se encuentre obsoleto o con dafio de
hardware que no sea reparable.

Frecuencia: Eventual.

Normas

-La Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Administracion y Enajenacién de Bienes del Estado
de Veracruz de Ignacio de la Llave.

-El Reglamento Interior de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER).

-El equipo de computo que no cumpla con las especificaciones que permitan un rendimiento
optimo para las necesidades de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER) son dados de baja
con su respectivo Dictamen técnico el cual debe especificar detalladamente el motivo de la baja.
-Los motivos por los cuales se produce la baja del equipo de computo son los siguientes:

Obsolescencia del equipo: Es la pérdida de utilidad de los bienes informaticos por su
antigliedad y por no ser provechosos para los fines con que fueron adquiridos.

Sobrecosto en su mantenimiento o reparacion.

Fallas técnicas irreparables.

-El Diagndstico técnico es informado verbalmente al Jefe del Departamento de Tecnologias de la
Informacién para su conocimiento y es capturado en el Sistema de Control de Equipo de
Cémputo en el apartado “Equipo de Baja”.

-El Dictamen técnico debe especificar el motivo detallado de la baja del equipo de computo.

Fecha Elaboro Reviso Autorizoé
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Area Actividad Descripcion

Departamento de 1 Recupera equipo de cOmputo del usuario y traslada al
Tecnologias de la Departamento de Tecnologias de la Informacién.
Informacién/
Seccion de 2 Llena el Formato de servicio a equipo en original del
Infraestru_ctura equipo de computo, detallando el estatus en que se
Tecnqlpglca y encuentra y considera la factibilidad de extraer piezas
Atencion a reutilizables.
Usuarios

¢,Cuenta con piezas reutilizables?

En caso de no contar con piezas reutilizables:

2A Elabora Dictamen técnico en original y copia del equipo a
dar de baja, especificando los motivos.
Continda con la actividad nimero 6.

En caso de contar con piezas reutilizables:

3 Extrae las piezas del equipo.

4 Elabora Inventario de las piezas reutilizables extraidas del
equipo, en la Base de datos del inventario de componentes
informaticos para el uso de reparaciones posteriores.

5 Elabora Dictamen técnico en original y copia del equipo a
dar de baja, especificando la falla y las piezas que fueron
extraidas para ser reutilizadas.

6 Entrega Dictamen técnico original al usuario para la
tramitacion de la baja del equipo ante la Subdireccion de
Recursos Materiales.

7 Recaba firmas del usuario en el Formato de servicio a

equipo original, asi como en la copia del Dictamen técnico
y los archiva de manera cronolégica permanentemente en el
Expediente de baja de equipo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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En Veracruz...
tu salud es prioridad

Procedimiento

Nombre:

Objetivo:

Frecuencia:

Asesoria y Atencién a Usuarios de Equipo de Coémputo.

Solucionar los problemas que se presenten en cuanto a Soporte Técnico del equipo de
cémputo de las diferentes areas de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER).

Diaria.

Normas

-Las areas de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER) deberan solicitar la asesoria relativa al
soporte técnico de equipo de cémputo via telefénica o personalmente al personal del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

-El Departamento de Tecnologias de la Informacion tendra la obligacion de brindar asesoria
técnica (via telefénica) al personal de las distintas areas de SESVER sobre el equipo de
cémputo. En caso de ser necesario, se procede a trasladarse al area para realizar la revisién
fisica del equipo.

Fecha Elabor6 Reviso6 Autorizé
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Area

Actividad

Descripcion

Seccién de
Infraestructura
Tecnolégica y
Atencién a
Usuarios

2A

2A.1

3A

3A.1

Recibe via telefonica de las areas de SESVER, la solicitud de
asesoria técnica para la operacion del sistema o equipo de
cémputo.

Atiende via telefonica la solicitud de asesoria técnica y evalla el
grado de complejidad de la falla.

¢Es necesario revisar fisicamente el equipo?
En caso de no ser necesaria la revisioén fisica del equipo:

Explica via telefénica al usuario los pasos a seguir para corregir
la falla presentada.

Comprueba via telefébnica con el wusuario el correcto
funcionamiento del equipo.

Fin.

En caso de ser necesaria la revisidn del equipo:

Acude al area de SESVER solicitante del servicio y verifica el
equipo para determinar si es posible reparar la falla en sitio o si
es necesario trasladar el equipo.

¢ Requiere traslado el equipo de cémputo?

En caso de no requerir traslado del equipo de cémputo:
Explica al usuario del equipo los pasos detallados para corregir la
falla presentada.

Asegura junto al usuario el correcto funcionamiento del equipo.
Fin.

En caso de requerir traslado del equipo de computo:

Traslada el equipo al Departamento de Tecnologias de la
Informacién en coordinacion con el usuario la realizar la
reparacién del mismo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
Conecta con el procedimiento
Mantenimiento de equipo de computo.
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AREAS DE
SESVER

I—> RECIBE

‘ INICIO ’

A

y

ATIENDE Y
EVALUA

VIA
TELEFONICA
/ SOLICITUD /

NO /CORRECCION/
¢ES NECESARIO REVISAR >
FISICAMENTE EL EQUIPO? i EXPLICA AL USUARIO
Vvia
Y TELEFONICA
COMPRUEBA /FUNC|0NAM|ENT(/
ACUDE
Y VERIFICA
FIN
EQUIPO DE
COMPUTO
NO CORRECCION
¢REQUIERE TRASLADO EL
ouios EXPLICA / AL USUARIO
EQUIPO DE
COMPUTO
A
TRASLADA
ASEGURA
/FUNCIONAMIENTC/
EQUIPO DE
cOMPUTO
EQUIPO DE
COMPUTO
FIN

CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO:
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPO DE COMPUTO.
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Procedimiento

Nombre: Asesoria y Atencién a Usuarios de Software de Ofimatica.

Objetivo: Solucionar los problemas que se presenten en cuanto a soporte de software de
ofimatica de las oficinas centrales de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER).

Frecuencia: Diaria

Normas

-Las &reas de oficinas centrales de Servicios de Salud de Veracruz (SESVER) que requieran
asesoria 0 soporte en cuanto a software, deberan solicitarlo por correo electrénico o via
telefonica.

-El Departamento de Tecnologias de la Informaciéon debe brindar asesoria al personal de las
distintas areas de las oficinas centrales de SESVER, y cuando sea necesario, se debe trasladar
al area solicitante.

-Cuando se trate de instalacion de software, el Departamento de Tecnologias de la Informacion
solo podra instalar el software que se encuentre debidamente licenciado.

Fecha Elaboré Reviso Autorizo
Elaboracion Autorizacion Departamento de . .
. . Tecnologias de la D'Te.CC'O”. H. J”!“a de
Junio 2016 Noviembre 2016 Informacion Administrativa Gobierno
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Area Actividad Descripcién
Departamento de
Tecnologias de la 1 Recibe mediante correo electrénico o via telefénica de las
Informacién / distintas areas de las oficinas centrales de SESVER, la
Seccion de solicitud de asesoria para la operacion de software.
Infraestructura
Tecnqlog|ca y 2 Atiende via telefénica la solicitud de asesoria sobre software
Atencion a evallia el grado de complejidad de la solicitud.
Usuarios
¢ Es necesario trasladarse al area solicitante?
En caso de no ser necesario el traslado al area solicitante:
2A Explica via telefénica al usuario de manera clara los pasos a
seguir para resolver su problematica.
Fin.
En caso de ser necesario el traslado al &rea solicitante:

3 Acude al &rea de oficinas centrales de SESVER que solicita
el servicio y determina si puede resolver la probleméatica en
cuanto a software de manera inmediata.
¢La problematica tiene soluciéon inmediata?

En caso de tener solucién inmediata:

3A Resuelve la problemética en cuanto a software y explica al
usuario los pasos detallados para solucionar el problema
presentado.
Fin.
En caso de no tener solucién inmediata:

4 Informa al area solicitante que se buscara una alternativa
para solucionar la problematica.

5 Regresa al Departamento de Tecnologias de la Informacion,
analiza la problemética y busca soluciones en internet o por
otra via.

Pasa el tiempo.
6 Acude al &rea de oficinas centrales de SESVER que solicita

el servicio y resuelve la probleméatica en cuanto a software y
explica al usuario los pasos detallados para resolver el
problema presentado.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DEL ESTADO DE VERACRUZ

DIRECCIéN ADMINISTRATIVA/ DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION/ SECCION DE
INFRAESTRUCTURA Y ATENCION A USUARIOS DE EQUIPO DE COMPUTO
ASESORIA Y ATENCION A USUARIOS DE SOFTWARE DE OFIMATICA

i ‘ INICIO ’
AREAS DE

OFICINAS
CENTRALES DE
SESVER 3
I—> RECIBE /
y
ViA
ATIENDE Y A
EVALUA / TELEFONICA /

ACUDE, / AREA /
RESUELVE Y EXPLICA SOLICITANTE

7S NECESARIO TRASLADAR
AL AREA SOLICITANTE?

TELEFONICA

Y
‘ FIN )
A

NO PROBLEMATICA
»> EXPLICA AL USUARIO ViA

FIN
ACUDE AREA
Y DETERMINA SOLICITANTE
LA PROBLEMATICA TIENE S| RESUELVE Y AL
SOLUCION INMEDIATA? >
EXPLICA USUARIO
A4
FIN

AREA
INFORMA /SOLICITANTE /

A 4 DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA
REGRESA, ANALIZA INFORMACION

Y BUSCA
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Directorio

Dr. Fernando Benitez Obeso
Director General

C.P. Hugo Odén FLores Lira
Director Administrativo

Acto. JesUs Tadeo Quintana Rodriguez
Jefe de Departamento de Tecnologias de la Informacion
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