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3 Presentacion

Los ciudadanos de Coyotepec demandan un gobiemo cercano y responsable. Para
responder a esta exigencia con eficacia, eficiencia, calidad y transparencia, es fundamental
contar con una administracion organizada y sélida que coordine eficazmente todas sus
areas y dependencias.

Por ello, la Coordinacién de Gobierno digital y Tecnologias de la Informacién ha creado este
Manual de Procedimientos, el cual, se basa en la normativa vigente y detalla las funciones
y procedimientos de esta unidad administrativa. Su objetivo es establecer un marco juridico
y administrativo claro que fomente las buenas practicas de gobiemo.

En ultima instancia, el manual define las actividades de cada area para delimitar
responsabilidades, evitar la duplicidad de funciones, detectar omisiones y asegurar la
correcta ejecucion de las tareas. También promueve la uniformidad en el trabajo y guia a
los servidores publicos en sus labores diarias, garantizando el orden.
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2. Objetivo General.

El objetivo es mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de las labores de la Coordinacion de
Gobierno digital y Tecnologias de la Informacién a través de la formalizacion,
estandarizacion y sistematizacién de sus procesos, plasmadas en un Manual de
Procedimientos.

Este manual busca orientar a los servidores publicos de la Coordinaciéon sobre los
procedimientos administrativos, detallando sus responsabilidades de forma secuencial e
interconectada. Esto asegura el cumplimiento de sus funciones para la provision de bienes
0 servicios. Ademas, en un esfuerzo por la transparencia municipal, se busca informar a la
ciudadania sobre el funcionamiento del Instituto, conforme a su marco normativo vigente.
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3. Descripcion de Procedimientos

A00-01 Atencién De Servicio Correctivo

L Objetivo

Mantener las Tecnologias de la informacion que se encuentran en todas las dependencias
administrativas del Ayuntamiento en condiciones éptimas, para su correcto funcionamiento
de estas y asi poder brindar un mejor servicio a la ciudadania.

Il Alcance

A cada una de las dependencias administrativas y servidores publicos del ayuntamiento
para el ejercicio de sus actividades y a la Coordinacién de Gobierno digital y Tecnologias
de la Informacioén.

IR Referencias

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Constitucion Politica del
Estado Libre y Soberano de México. Ley Organica Municipal del Estado de México.

- (REFORMADA, G.G. 7 DE SEPTIEMBRE DE 2016) Articulo 1 fraccién IV.

- Ley De Gobierno Digital Del Estado De México y Municipios, Gaceta del Gobierno
del Estado de México, 13 de septiembre de 2017.

- Bando Municipal de Coyotepec Estado de México 2025.

V. Responsabilidades

La Coordinacion de Gobierno Digital y Tecnologias de la Informacion es el area responsable
de que todas las Tics que se encuentran en las dependencias del municipio, tengan un
correcto funcionamiento y estén en éptimas condiciones de uso.

El personal adscrito a el area realizara el servicio a los equipos de computo que requieren
mantenimiento, actualizacion de Software, y todo lo relacionado con la competencia del
area de Informatica.
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V. Definiciones

Mantenimiento Correctivo: Aquel que corrige los defectos observados en los equipos o
instalaciones, remplazando los componentes dafnados.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una computadora o
un sistema informatico.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.

VI. Insumos

Oficio o solicitud del servicio emitida por el area solicitante.

VIl. Resultados

Tener un correcto funcionamiento de las Tecnologias de Informacion para que la unidad
administrativa de un servicio eficiente, eficaz y de calidad.

Vill. Politicas

- Para los equipos propiedad del ayuntamiento, la Coordinacion de Gobierno Digital
y Tecnologias de la Informacién es la unica autorizada a realizar las actividades de
soporte técnico y cambios de configuracion en los equipos de computo y red interna.

- LaCoordinacion de tecnologias de la informacion es la responsable de la asignacion
y distribucién de los equipos de computo.

- La solicitud de refacciones y accesorios de equipo de computo debera contar con el
visto bueno de la Coordinacion de Gobierno Digital y Tecnologias de la Informacién.
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IX. Desarrolio

No.
UNIDAD ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
INICIO
i Unidad Administrativa Solicitud de mantenimiento por parte del drea que necesita del
Solicitante/Director Servicio.
2 g?g?t':'ga%%?‘glig?:zfgg Se realiza el estudio técnico para determinar la falla en Software
Informacion 0 Hardware.
3 Coordinacién de Gobierno ; = ; :
% : Se revisa el componente dafiado, se determina si se puede
Digital y Tecnologias de la g
g S;nformaggén reparar o no.
1 gic;ci)trac:ma%%r;;e ?: : 'gg;: Una vez determinado que se puede reparar se procede a hacer
3{ e agig = el cambio de pieza o reparacion de la misma.
%9 gic;ci)tr;lr;a_lgfon dlig(?:sgni: Se pone a prueba el equipo para verificar que funcione
Informacion FaaTY.
oY% g??traclitna%%:;e ?::ﬁ:lg Se informa al area que solicito el servicio que ya se realizé y se
9 3; o aggn genera una bitacora para ellos.
7 gg;t';ma%g;ig?:sb'ggg Si el equipo no pudo ser reparado porque no es rentable su
sflnform i reparacion, se procede a dar de baja.
8 Coordinacién de Gobierno
Digital 311 1f‘ecnolqgias dela | Se procede areparar el software del equipo.
nformacion
11 Unidad Adiministrativa Se les entrega el equipo ya reparado o en su defecto el soporte

Solicitante/ Director

ya concluido junto con una bitacora de servicio la cual debera ser
sellada por el encargado que solicito el mantenimiento.

FIN
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X. Diagramacién

Unidad Administrativa Coordinacién de Gobierno Digital y
Solicitante/Director o Jefe Tecnologias De La Informacion

pec, Estado de México

Solicitud de mantenimiento Se realiza el estudio Técnico
para detectar la falla

Lafallaes
hardware

Se revisa el componente
danado

Se puede
reparar y a su
vez es costeable

de la Informacion del Gobierno Municipa

3
S
g
ks
g
5
Q
g
QS
2
=]
(G
3
e
S
Q
£
g
=
3
%.
%
é

Se remplaza o repara la pieza
danada

v

Q
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Unidad Administrativa Coordinacion de Gobiemo Digital y
Solicitante/Director o Jefe Tecnologias De La Informacion

.

Se informa al area que el
servicio se termind y se
genera su bitacora de servicio

@—:

Se procede a dar de bajay se
envia un dictamen técnico al
area y a control patrimonial

( Bii

Se procede a reparar el software

0

¥
Se pone a prueba para
verificar que funcione
correctamente el equipo
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El responsable verifica Se informa al area que el
que todo esté bien servicio se termind y se
sellando y firmando la genera su bitacora de servicio
bitacora
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XI. Medicion

Indicador para medir capacidad de respuesta

Numero de mantenimientos correctivos solicitados x L
X 100 = Porcentajes de Mantenimiento

o _ 3 correctivos
Numero mensual de mantenimientos correctivos realizados

al de Coyotepec, Estado de México

Registro de evidencias:

- Las evidencias quedan resguardadas en Carpetas, en el archivo de la
Coordinacion de Gobiemo Digital y Tecnologias de la Informacion del
Gobierno Municipal de Coyotepec.
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Xll. Formatos e Instructivos.

o

S

Coordinacién de Gobierno Digital y Tecnologias De La Informacién. 3

Bitacora de Servicio =

3

Fecha: Hora: Personal de '8
Tecnologia: ‘:.%

W

e = 3

Area: Usuario: 0

Descripcion del reporte

Solucion
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A00-02 Atencidn de Servicio Preventivo

L Objetivo

Mantener las Tecnologias de la Informacién que se encuentran en todas las dependencias
administrativas del municipio en condiciones éptimas, para un correcto funcionamiento de
estas y asi poder brindar un mejor servicio a la ciudadania.

Il Alcance

A cada una de las dependencias administrativas y servidores publicos del ayuntamiento
para el ejercicio de sus actividades.

L. Referencias

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Constitucién Politica del
Estado Libre y Soberano de México. Ley Organica Municipal del Estado de
México.

- (REFORMADA, G.G. 7 DE SEPTIEMBRE DE 2016) Articulo 1. Fraccion IV.

- Ley De Gobierno Digital Del Estado De México Y Municipios, Gaceta del Gobiemno
del Estado de México, 13 de septiembre de 2017.

- Bando Municipal Coyotepec 2025.

V. Responsabilidades

- La Coordinacion de Gobiemo Digital y Tecnologias De La Informacion es el area
responsable de que todas las Tics que se encuentran en las dependencias del
municipio, tengan un correcto funcionamiento y estén en éptimas condiciones de
uso.

- El personal adscrito a el area realizara el servicio a los equipos de computo que
requieren mantenimiento, actualizacion de Software, y todo lo relacionado con la
competencia del area de Informatica.

V. Definiciones

Mantenimiento Preventivo: Destinado a la conservacion de equipos o instalaciones
mediante la realizacion de revision y limpieza que garanticen su buen funcionamiento y
fiabilidad.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una computadora
0 un sistema informatico.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.
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VI Insumos

Bitacora de servicio terminado previamente llenado por la Coordinacién de Gobierno
Digital y Tecnologias de la Informacién.

Vil. Resultados

Tener un correcto funcionamiento de las Tecnologias de la Informaciéon para que la unidad
administrativa de un servicio eficiente, eficaz y de calidad.

Vill. Politicas

Para los equipos propiedad del ayuntamiento, la jefatura de tecnologias de la informacion
es la Unica autorizada a realizar las actividades de soporte técnico y cambios de
configuracion en los equipos de computo y red interna.

La Coordinacion de Gobierno Digital y Tecnologias de la Informacién es la responsable de
la asignacion y distribucion de los equipos de computo.

La solicitud de refacciones y accesorios de equipo de computo debera contar con el visto
bueno de la Coordinacioén de Gobierno Digital y Tecnologias de la Informacion.
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IX. Desarrollo
No. UNIDAD ADMINISTRATIVA/ I
PUESTO Actividad
INICIO
1 Unidad Administrativa Solicitud de mantenimiento por parte del
Solicitante/Director area que necesita del servicio.
2 Coordinacion de Gobierno Digital y ge re_aluza. el estuq:o_ BCHICo L eiia
Tecnologias de Ia Informacién eterminar si el mantenimiento se aplica en
software o hardware.
Software: se actualiza el sistema y se
3, activan los programas, se realiza
4, Coordinaciéon de Gobierno Digital y | desinfeccién a través de antivirus, se
o Tecnologias de la Informacién eliminan archivos temporales, se libera
espacio en disco y también se
desfragmenta.
6, Hardware: se abre el equipo de computo,
ix se da limpieza con aire comprimido o
8, Coordinacién de Gobierno Digital y | espuma limpiadora, se procede a
9 Tecnologias de la Informacién ensamblar de nuevo el equipo y por ultimo
se da limpieza.
10 | Coordinacién de Gobierno Digital y | Se pone a prueba el equipo para verificar
Tecnologias de la Informacién que funcione correctamente.
Se les entrega el equipo ya reparado junto
3 : & : b con una bitacora de servicio la cual debera
11 Uiniicda Admlgl.s;tr;t;\;a SeitRany/ ser sellada por el encargado que solicito el
pid mantenimiento.
FIN
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X. Diagramacion

<
S o
2.8
Unidad Administrativa Coordinacion de Gobierno Digital y Tecnologias De La Informacion 2 g
Solicitante/Director o Jefe & -
T
5 8
=
3 4
o
:@ 3
Solicitud .‘g .
olicitud de Se verifica si el mantenimiento se 1)
mentpaimiento haré al hardware o software l g
: 8 3
hardware software g
0 :
¥ s
Se abre el equipo Actualizacién del sistemay
I activacion de programas.

A

Se procede a darle limpieza
con aire comprimido y espuma
limpiadora entre otras cosas.

Se ensambla de nuevo el equipo

Eliminacion de virus y
programas maliciosos.

Se eliminan archivos
temporales, liberacion de
espacio en disco y
desfragmentacién del
mismo.

Se limpia por fuera y se

acomoda dandole presentacion.
@ﬁ— 57 A

10

El responsable verifica que
todo esté bien sellando y
firmando la bitacora Se informa al area que el servicio se

Se revisa que funcione correctamente.

termind y se genera su bitdcora de
servicio
fin -
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XL Medicion

Indicador para medir capacidad de respuesta

pec, Estado de México

Numero de mantenimientos preventivos solicitados X 100 = Porcentajes de Mantenimientd
preventivo

Numero mensual de mantenimientos preventivos realizados

Registro de evidencias:

- Las evidencias quedan resguardadas en Carpetas, en el archivo de la
Coordinacion de Gobiemo Digital y Tecnologias de la Informacién del
Gobierno Municipal de Coyotepec.

Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Gobierno Digital y Tecnologias
de la Informacion del Gobierno Municipa
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XII. Formatos e Instructivos.

Coordinacién de Gobierno Digital y Tecnologias De La Informacion

Bitacora de Servicio

Fecha: Hora: Personal de
Tecnologia:
Area: Usuario:
Descripcion del reporte
Solucion
Sello y/o Firma
Observaciones
\
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4. Simbologia

Simbolo

Representa

=)

Inicio o final del procedimiento. Seriala el principio o terminacién de un procedimiento.
Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se anotara la palabra INICIO
y cuando se termine se escribira la palabra FIN.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con la finalidad de
evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al finalizar la hoja, hacia donde va y al
principio de la siguiente hoja de donde viene; dentro del simbolo se anotara la letra "A"
para el primer conector y se continuara con la secuencia de las letras del alfabeto.

Operacién. Representa la realizacién de una operacién o actividad relativas a un
procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcién de la accién que se realiza en
ese paso.

Decisién. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede o no,
identificando dos o mas alternativas de solucién. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describira brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder,
cerrandose la descripcion con el signo de interrogacion.

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una determinada actividad o
participacion ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo para
finalizar su intervencion en el procedimiento.

Interrupeion del procedimiento. En ocasiones el procedimiento requiere de una interrupcion
para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo al usuario de realizar una accién o
reunir determinada documentacién. Por ello, el presente simbolo se emplea cuando el
proceso requiere de una espera necesaria e insoslayable.

%

S

<>
2
e

Linea continia. Marca el flujo de la informacion y los documentos o materiales que se
estan realizando en el drea. Puede ser utilizada en la direccion que se requiera y para unir
cualquier actividad.

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o conciliar la
informacién; invariablemente, deberé salir de una inspeccidn o actividad combinada; debe
dirigirse a uno o varios formatos especificos y puede trazarse en el sentido que se necesite.

Linea de comunicacién. Indica que existe flujo de informacion, la cual se realiza a través
de teléfono, telex, fax, modem, etc. La direccién del flujo se indica como en los casos de
las lineas de guiones y continda.

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del procedimiento y se emplea
cuando la accién cambia o requiere conectarse a otra operacién lejana dentro del mismo
procedimiento.
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5. Registro de Ediciones

Primera edicién (julio del 2022); elaboracién del presente manual.

Segunda edicién (octubre del 2025); actualizacién del manual.

6. Distribucién

El original del manual de procedimientos se encuentra en poder de la Coordinacién de
Alumbrado Publico.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

Organo Interno de Control.

Presidencia Municipal

Direccion de Administracion

Coordinacion Municipal de Mejora Regulatoria
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7. Validacion

Estado de México

éiéloga Mdfisol Luiia Cruz,
Presidenta Municipal Constitucional de
Coyotepec, México.

etdria del Ayuntamien
Coyotepec, México.

Vo. Bo. Vo. Bo.
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Ciudadano Gustavo Antonio Zacarias,
Titular de la Coordinacién de Gobierno Digital y Tecnologias de la
Informacién del Gobierno Municipal de Coyotepec, México.

Aprobado mediante acuerdo COY/AYTO/ORD/070 derivado del punto niimero cuatro del
orden del dia de la Trigésima Cuarta Sesion Ordinaria de Cabildo del Ayuntamiento de
Coyotepec, Estado de México 2025-2027, de fecha treinta de octubre de dos mil veinticinco.
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