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INTRODUCCION

Este manual de procedimientos de la Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas, esta
fundamentado en las atribuciones que le confiere el Reglamento Interno de TELECOMM a la
Direccién Técnica de Telegrafos, el Manual General de Organizacién, las Normas para el
Aprovechamiento de los Recursos Informaticos y diversas circulares que establecen
“lineamientos para la operacién telegrafica.

El proposito de este documento es orientar al personal de la Gerencia de Ingenieria y
Control de Sistemas y para que conozcan de manera detallada, los pasos que deben seguir
para el desempefio de las funciones que tienen encomendadas.

Para mantener permanentemente actualizado el presente documento es indispensable la
participacion del personal de la Gerencia y de aquellas areas usuarias que reciben los
servicios, quienes deberan aportar sus comentarios o0 sugerencias para enriquecerlo
constantemente.
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MARCO JURIDICO

LEYES

LEY FEDERAL DE LOS TRABAJADORES AL SERVICIO DEL ESTADO
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion del 28 de diciembre de 1963

LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion del 31 de diciembre de i982
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EVALUACION TECNICA PARA LAS
ADQUISICIONES DE BIENES
INFORMATICOS.
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OBJETIVO

Establecer las normas y acciones para la elaboracién de la evaluacién técnica de las
adquisiciones de informatica, para lograr la homegenizacién de los recursos informaticos
del organismo y emitir los dictamenes técnicos en la materia.
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POLITICAS ESPECIFICAS.

e La Evaluacién Técnica de las adquisiciones de Bienes Informaticos se realiza
cuando la Subdireccién de Adquisiciones envia a la Direccion Técnica de
Telégrafos las requisiciones de bienes informaticos de cada una de las areas del
Organismo.

e Evaluacién de las especificaciones técnicas de los Bienes Informaticos para evitar
que se adquieran tecnologias obsoletas.

e Estandarizacion y homologacién de los equipos de computo y periféricos para que
se adquieran equipos compatibles con los sistemas y paqueteria instalada en el
Organismo.
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Responsable } No. i Actividad
Subdireccidn de 01 Envia las requisiciones de todas las areas relacionadas con la adquisicion
Adquisiciones. de bienes informaticos como son: Equipos de Cémputo, Periféricos,
Software, Refacciones, Accesorios y Consumibles.
Coordinaciéon de 02 Recibe las requisiciones y se evaltan todas y cada una de las
Soporte a Sistemas caracteristicas técnicas para que se adquieran bienes con tecnologia de
Administrativos e puntay que se apeguen a los estandares del Organismo.
Innovacion Tecnolégica
Coordinacion de 03 Una vez recibidas las requisiciones se analizan cada una de las
Soporte a Sistemas especificaciones solicitadas.
Administrativos e
Innovacion Tecnoldgica
04 Las especificaciones cumplen con los estandares del Organismo.
[Si.. Entonces... |
05 Se realiza un concentrado por|Se envia a la Subdireccidn de
partida, separado por Gasto|Adquisiciones con el visto bueno del
Corriente y Gasto de Inversion Gerente.
Subdireccion de 06  Recibe, el concentrado para preparar las bases para la Adquisicion ya sea
Adquisiciones y por invitacién restringida o por Licitacion.
Almacenes
| No... Entonces... |
Coordinacion de 07  Se comunica con el responsable | Se solicita al area responsable realice
Soporte a Sistemas de elaborar la requisicién para|los cambios sugeridos.
Administrativos e realizar aclaraciones técnicas.
Innovacién Tecnoldgica
08 Envia a la Subdireccion de Adquisiciones un documento de DICE, DEBE
DECIR, solicitando el cambio de especificaciones, previo acuerdo del area
involucrada.
Coordinacion de 09 Analiza a detalle las especificaciones técnicas de cada una de las
Soporte a Sistemas requisiciones.
Administrativos e
Innovacion Tecnolo6gica 10 Realiza un estudio de mercado de cuales son los equipos de computo y
periféricos con tecnologia de punta y de mayor calidad.
11 Verifica que por lo menos existan 3 marcas que cumplan con las
caracteristicas solicitadas.
12 Estandariza y consolida las requisiciones para homologar caracteristicas
- para que se adquieran bienes compatibles con el equipo de computo,
periféricos, sistemas y paqueteria actualmente en operacion.
Prepara anexo técnico con las caracteristicas de cada uno de los equipos
13  por partida para ser incluidos en las bases de licitacion o invitacion
restringida.
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Gerencia Sustituye Fecha de implantacion
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LICITACION DE BIENES
INFORMATICOS
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OBJETIVO

Definir la participacion de la Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas en el proceso de

licitacion para las adquisiciones de bienes y recursos informaticos, para establecer los
criterios institucionales en la materia.
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POLITICAS ESPECIFICAS.

La Licitacion de Bienes Informaticos se inicia cuando ya se tiene los recursos
presupuéstales, la evaluacion técnica de los bienes que son objeto de adquirir,
ademas de la aprobacion de los comités de Adquisiciones e informatica.

La gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas tiene por responsabilidad preparar
las bases para la adquisicion de blenes informaticos inherentes a la Subdireccidon
de Sistemas de Informatica.

La gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas tiene por responsabilidad
intervenir en la Junta de Aclaraciones.

La gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas tiene por responsabilidad
intervenir Apertura de Ofertas Técnicas.

La gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas tiene por responsabilidad
participar en el evento Apertura de Ofertas Economicas.

Gerencia Sustituye Fecha de implantacion
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2. Procedimiento Licitacion de Bienes Informaticos.

Preparacion de Bases.

Responsable

l No.

Actividad

Subdireccion de
Adquisiciones y
Almacenes

Coordinacion de
Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacién Tecnologica

Subdireccion de
Adquisiciones y
Almacenes
Coordinacion de
Soporte a Sistemas
Administrativos e

Innovacién Tecnologica.

01

02

03

04

05

Envia a la Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas/ Coordinacion de
Soporte a Sistemas Administrativos e Innovacién Tecnoldgica las
requisiciones y anexos de las diversas areas, para su integracion y
homogenizacion.

Revisa las consideraciones generales, alcances de los servicios, tiempos
de entrega, garantias de los bienes informaticos objeto de la adquisicion .

Envia a la Subdireccion de Adquisiciones los anexos técnicos, alcances y
tiempos de garantias

Convoca reunion con la Contraloria interna, Direccién de Asuntos Juridicos
y el Area Técnica para revision de Bases.

Participa en el subcomité revisor de bases en donde participan las areas
arriba mencionadas, para analizar cada uno de los punios de las bases.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Gerencia
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+« Junta de Aclaraciones.

Actividad

Responsable ] No.
Subdireccién de 01
Adquisiciones y
Almacenes.

Coordinacion de 02
Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacién Tecnologica

03
Subdireccién de 04
Adquisiciones y
Almacenes

05

Coordinacion de
Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacion Tecnoldgica

Recibe las preguntas de cada uno de los participantes, y las envia a la
Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas/ Coordinaciéon de Soporte a

Sistemas Administrativos e Innovacién Tecnoldgica para su contestacion.

Analiza cada una de las preguntas por cada uno de los participantes que
formularon preguntas, y las contesta por escrito todas y cada una de ellas,

segun sea el caso.

Envia las respuestas a la Subdireccion de Adquisiciones y Almacenes,
para ser contestadas en el acto de Aclaracion de Bases.

Participa en el Acto de Aclaracion de Bases, leyendo las respuestas
técnicas previamente contestadas, y responde a las preguntas técnicas

que se formulen en ese momento.

Participa en el Acto de Aclaracién de Bases y responde preguntas
administrativas que se formulen en ese momento.

Elabora acta de Aclaracion de bases y se entrega a los participantes

Firma el acta de la sesién y los anexos y recibe copia de la misma

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Gerencia Sustituye Fecha de implantacién
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* Acto de Apertura de Ofertas Técnicas.

Responsable l No. 1 Actividad
Subdireccidn de 01 Invita a la Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas/ Coordinacion de
Adquisiciones y Soporte a Sistemas Administrativos e Innovacion Tecnologica
Almacenes.
Coordinacién de 02 Participa en el evento de entrega de propuestas técnicas y apertura de
Soporte a Sistemas ofertas técnicas.
Administrativos e
Innovacién Tecnologica
Subdireccién de 03 Entrega en el evento copia de las Ofertas Técnicas a la Gerencia de
Adquisiciones y Ingenieria y Control de Sistemas, de cada uno de los participantes para su
Almacenes. evaluacion técnica y Dictamen Técnico.
Coordinacion de Recibe las propuestas técnicas y realiza una revision detallada de cada
Soporte a Sistemas 04 una de las propuestas emitidas por los licitantes.
Administrativos e
Innovacion Tecnolégica
05 Realiza pruebas técnicas de funcionalidad de las muestras presentadas por
los participantes
06  Elabora el Dictamen Técnico de las propuestas definiendo si cumplen o

cumplen las muestras presentadas.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Gerencia

Sustituye Fecha de implantacion
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¢ Pruebas de Evaluacién.

Responsable [ No. ] Actividad
Coordinacion de 01 Realiza pruebas de desempefio y de funcionalidad de cada una de las
" Soporte a Sistemas muestras que son entregadas por parte de los proveedores para su
Administrativos e evaluacion.

Innovacion Tecnoldgica
02  Elabora dictamen técnico tomando en consideracion las pruebas que se

realizaron de cada una de las muestras y las propuestas técnicas de los
proveedores

03  Elabora dictamen técnico determinando si cumplen o cumplen con el
desempefio esperado de los equipos

04  Envia a la Subdireccidon de Adquisiciones y Almacenes para el fallo técnico
y continuacion del proceso de licitacion.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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J

¢ Apertura de Ofertas Econdmicas.

Responsable | No. | Actividad
Subdireccion de 01 Invita a la Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas/ Coordinacion de
Adquisiciones y Soporte a Sistemas Administrativos e Innovacion Tecnologica al acto de
Almacenes. apertura de ofertas econdmicas.
Coordinacién de 02  Participa en el evento de apertura de ofertas economicas en donde se da
Soporte a Sistemas lectura al dictamen técnico.
Administrativos e
Innovacién Tecnoldgica
Subdireccion de 03  Elabora acta de Aclaracion de bases y se entrega a los participantes
Adquisiciones y
Almacenes.
Coordinacién de 04  Firma el acta de la sesion y los anexos y recibe copia de la misma

Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacién Tecnolégica

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Gerencia

Sustituye

Fecha de implantacion

INGENIERIA Y CONTROL DE SISTEMAS

NINGUNO

JULIO DE 2001







MANUAL DE Hoin d
PROCEDIMIENTOS oa de

NOMBRE DEL DOCUMENTO : NUMERO
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE INGENIERIA Y CONTROL DE SISTEMAS TCM-2400-DO1-01

SOPORTE TECNICO A
MICROCOMPUTO.
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OBJETIVO

Establecer las politicas y las acciones para el soporte técnico a microcémputo y para el
mantenimiento preventivo y correctivo, para tener un solo canal de atenciéon a los
usuarios.

Gerencia Sustituye Fecha de implantacion
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POLITICAS ESPECIFICAS.

El Soporte Técnico en el uso y operacion de equipos de computo y periféricos se
ofrecera a los usuarios cuando estos asi lo demanden.

Es responsabilidad del La Gerencia de Ingenieria y control de Sistemas realizar el
mantenimiento preventivo a los equipos de la Direccidn Técnica y brindar
asesoramiento a las demas areas.

Es responsabilidad del La Gerencia de Ingenieria y control de Sistemas realizar el
mantenimiento Correctivo.

La Gerencia de Ingenieria y control de Sistemas tendra por obligacion brindar asesoria
en el uso y operacion del software (paqueteria) a los empleados de TELECOMM.

La Gerencia de Ingenieria y control de Sistemas tendra por obligacién instalar y
asesorar s u instalacion el Software institucional en los equipos del organismo
(paqueteria).

Gerencia Sustituye Fecha de implantacién
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3.- Procedimiento de Soporte a Micro Cémputo

o Soporte técnico en el uso y operacion de los equipos de computo y periféricos.

Responsable l No. | Actividad
Coordinacion de 01 Recibe oficio o llamada telefonica para proporcionar soporte técnico.
Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacion Tecnolégica
02  Evalua el tipo de problema. Si requiere la asistencia de un técnico.
[Si... Entonces... |
03  Asiste un técnico para asesorar|Levania el reporte del tipo de falla y
o resolver el problema que se le| solucién que se le presento al usuario.
presento al usuario.
[ No... Entonces...
04 Proporciona ayuda por teléfono, | Si no se puede resolver el problema via

(help desk) en donde se le
especifica al usuario la posible
solucion.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

telefénica se levanta reporte y asiste un
técnico en sistemas (3).
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s Mantenimiento Preventivo.

Responsable } No. } Actividad J
Gerencia de Ingenieria y 01 Envia a las areas del organismo el calendario de mantenimiento preventivo
Control de Sistemas y correctivo para su analisis.

Direcciones de area 02  Reciben calendario revisan, e informan a la Gerencia de Ingenieria y
Control de Sistemas.

Coordinacion de 03  Calendariza los mantenimientos preventivos e informa a las areas cuando

Soporte a Sistemas se les proporcionara.

Administrativos e

Innovacién Tecnologica

04 Envia al grupo de técnicos a cada una de las areas para proporcionar

mantenimiento preventivo con base en el calendario.

Técnicos 05 Los Técnicos realizan el mantenimiento preventivo, requisitan la bitacora y

. recaban firma del usuario.
Usuario 06  Recibe Bitacora, revisa y si es el caso firma de aceptacion por el

mantenimiento recibido.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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+ Mantenimiento Correctivo.

Responsable I No. l Actividad

Usuario 01 detecta falla o dafio en su equipo.

02 Marca a la Coordinacion de Soporte a Sistemas Administrativos e
Innovacion Tecnolégica, reportando el equipo con falla o dafio.
Coordinacion de 03 '
Soporte a Sistemas Recibe el reporte de equipos dafiado.
Administrativos e
Innovacion Tecnolégica

04  Envia un técnico al area que reportd el equipo dafiado para revisarlo y en

su caso proceder a repararlo

Técnico 05 Identifica la falla, si es de software o hardware.

06 Si es software Utiliza CD o se conecta al servidor de software de la
Gerencia de Ingenieria y Control de Sistemas para reinstalar lo dafiado

07 ¢, Quedo resuelto el problema?
Si..... No......... |
Coordinacién de 08 Traslada el equipo al laboratorio
Soporte a Sistemas Elabora bitacora de
Administrativos e mantenimiento y recaba firma del
Innovacién Tecnoldgica usuario ~

09 Si es hardware, intenta reparar lo dafiado

¢ Quedd resuelto el problema?

[Si..... No.........
Coordinacion de 10 Traslada el equipo al laboratorio
Soporte a Sistemas Elabora bitacora de
Administrativos e mantenimiento y recaba firma del
Innovacién Tecnologica usuario

11 Cambia pieza defectuosa, prueba y entrega al usuario

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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e Asesoria en el uso y operacion del Software

Responsable [ No.

! Actividad

Coordinacion de
Soporte a Sistemas
Administrativos e
Innovacion Tecnolégica

01

02

03

04

Recibe llamada telefénica para proporcionar asesoria.

Evalla el tipo de problema. Si requiere la asistencia de un técnico.

[Si..

Entonces...

Asiste un técnico para asesorar
o resolver el problema que se le
presento al usuario.

Proporciona ayuda al usuario y resuelve
el problema. :

[No...

Entonces...

l

Proporciona ayuda por teléfono,
(help desk) en donde se le
asesora al usuario.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Si no se puede resolver el problema via
telefénica se levanta reporte y asiste un
técnico (3) a el area en donde se
encuentra el usuario..
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» Reinstalacion de software (paqueteria).

Responsable } No. [ Actividad ]
Usuario 01 Reporta la necesidad de instalar software mediante llamada o escrito
Coordinacion de
Soporte a Sistemas 02  Evalia si es procedente instalar el software

Administrativos e
Innovacion Tecnolégica
03  Envia a un técnico a el area solicitante para instalar o reinstalar software.
Recaba firma del usuario
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