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1. PROPOSITO.

Solucionar problemas que los usuarios tengan con las aplicaciones desarrolladas
internamente por la Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI). Se atienden los
reportes solicitados por las dependencias y entidades municipales, a través del Sistema de
Correspondencia. Una vez analizada la problematica se busca una soluciéon ya sea a través
de datos en las BD (Bases de Datos) o bien a través de modificaciones a las aplicaciones

desarrolladas dentro de la Subdirecciéon de Sistemas de Informacion.

2, ALCANCE.
A NIVEL INTERNO: Aplica a la Subdireccion de Sistemas de Informacion, adscrita a la

Direccion General de Desarrollo Institucional.

A NIVEL EXTERNO: Aplica a las dependencias y entidades municipales.

3. POLITICAS DE OPERACION.
El procedimiento inicia con la identificaciéon del problema via una solicitud mediante oficio
y el alta de folio en el Sistema de Correspondencia y termina con el cierre del folio (ligado

a un a Control de Cambios gue también se cierra) y notificacion al usuario por parte del

Administrador de proyectos.

Con base en las politicas referidas en el capitulo Sistemas de Informacion de los
Lineamientos de la Direccion de Tecnologias de la Informacion del Municipio de Ledn,
Guanajuato aplicables a las dependencias municipales gque requieran soluciones factibles

disefiadas y construidas por la DTI.

Los sistemas de informacion a los que refiere este capitulo son los gue se desarrollap-erta

DTI, y que se encuentran en operacidn en alguna de las dependencias municipalés.

Los servicios que proporcionara la Subdireccion de Sistemas de informacion dellaiD Tison:

— Nuevos desarrollos.

— Mantenimiento a desarrollos existentes. ) A
1
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— Soporte operativo sobre desarrollos existentes. ( f/’y\'/
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No son objeto de mantenimiento y/o servicio de soporte:

E

Desarrollos implementados en las dependencias por terceros en los que la DTl no tuvo
participacion en el analisis, desarrollo o implementacion y gue no estén entregados al
100% en la DTI.

Cuando no exista el codigo fuente en la DTI.

‘'mantenimiento a desarrollos existentes:

Se aplica en software gue haya sido entregado en su totalidad y gue se encuentre al
100% en control del Municipio con los estdndares establecidos en la metodologia de
sistemas de informacion.

Deberd solicitarse mediante oficio al director de la DTl por el titular del area o
dependencia, en el que se indigue el personal responsable del proceso y designado para
el seguimiento y validacion de la solucidon que se realice.

Se atenderd con base en la metodologia de sistemas de informacion, acorde a las

prioridades establecidas y a la infraestructura disponible en la DTI.

En el Soporte operativo sobre desarrollos existentes se deberd atender a lo siguiente:

Se aplica Unicamente al desarrollo de software realizado en la DTI, no aplica cambios al
proceso operativo.

El duefio del proceso operativo es el responsable de operarlo y es su deber la adecuacion
y simplificacion de acuerdo a los requerimientos de automatizacion.

Los datos que se encuentran dentro del software desarrollado en la DTI son propiedad
de la dependencia duefia de los procesos, y Unica responsable de realizar cambios, por
lo que, de incurrir en la entrega de informacion incompleta, e }ncorrecta, o en el retraso
intencional en la captura o registro de informacién en algun sistema o base de datos, se
dara vista al Organo de Control para que ejecute las acciones correspondientes a su
competencia.

Las cuentas que se asignan a los usuarios para el acceso a sistemas y/o Servicios
informaticos, son de caracter individual y son intransferibles; su uso gssestricta

responsabilidad del propietario de dicha cuenta, es responsabilidad de su Difeccidn (&

asignacion y manejo de las mismas.

WES responsabilidad del titular de cada area la administracion o notificacion de auatguer

movimiento de personal que impligue algun cambio en las cuentas de acceso.

|
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Para el procedimiento también se consideran las politicas relacionadas con la
metodologia de sistemas de informacion gue se encuentran en el Manual de Sistemas de
Informacion, documento de control interno; a continuacion, se presentan las mas

importantes:

Para la atencidn de soportes de software desarrollado internamente es necesario:

— La solicitud debe ser a través de un oficio registrado como un folio de soporte en el

Sistema de Correspondencia, especificando la problematica, el sistema (la aplicacion) v
el usuario en cuestion. El usuario debe enviar el oficio a la DTI detallando la problematica
y los requerimientos.

La atencion de cualquier soporte debe tener un folio para soportarlo. En caso de ser un
requerimiento urgente gue detenga la operacion, debe ser notificado el Administrador
de proyectos responsable de la aplicacidn vy al Subdirector de Sistemas de Informacion.
Para atender un Soporte de software mayor se lleva a cabo un Proceso llamado Control
de Cambios el cual utiliza un formato denominado con el mismo nombre y gue forma
parte de la metodologfa de sistemas de informacion llamada Evosoft2.0 que utiliza la
Subdireccion de Sistemas de Informacion para la documentacion generada durante el
desarrollo de software. Cabe mencionar que el formato de Control de Cambios (CC)
puede ser utilizado para un control de cambios que proviene de un proyecto que aln no
esta implementado o de un proyecto que ya estd implementado (puesto en marcha)
donde el formato es el mismo, solo el cédigo es diferente segun el caso (SI-RCO1 o SI-
RC37). Para efectos de simplificaciéon se unifica el formato dejando un mismo cddigo Sl-
RC37.

En algunos casos un Soporte de software mayor requiere un Proceso de Implementacidn
en Produccion (PIP) el cual requiere ser solicitado mediante un folio en un sistema

denominado con el mismo nombre.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

|

Secuencia de etapas Actividad Respo ‘s%%e
o o '. - _ - ‘ ] Subdirecter dg
1. ldentificacion del 1.1 Recibe la solicitud via oficio e identifica el
_ Sistemas
problema problema y/o necesidad

de Informacién

a
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~ Secuencia de etapas Actividad Responsable

2. Validar aplicacién
interna y solucién de
Sl

2.1 Valida la solicitud

2.2 ¢Es un problema de aplicacion interna?
— Si. Pasa al punto 2.3
— No. Pasa al punto 4.2

2.3 éAplica una solucion de SI?
— Si. Pasa al punto 3.2

— No. Pasa al punto 3.1

Subdirector de
Sistemas

de Informacion

3. Asignar al érea
correspondiente y

analizar factibilidad

3.1 Asigna la solicitud al érea correspondiente
(Subdireccion de Infraestructura o)
Subdireccién de Ciberseguridad y Servicios)
y cierra folio en Sistema de Correspondencia

Termina procedimiento.

3.2 Analiza el problema y especifica la
factibilidad y forma de atencion
3.3 Asigna la solicitud al Administrador

de proyectos

Subdirector de
Sistemas de

Informacion

4. Analizar tipo de
soporte y otorgar
respuesta al

Solicitante

4.1 Revisa la solicitud
4.2 ¢Es factible la atencion a la solicitud?
- Si. Pasa al punto 4.5
— No. Pasa al punto 4.3
4.3 Elabora oficio de respuesta y cierra tarea

en Sistema de Correspondencia

Administrador de

proyectos

4 4 Revisa redaccion de respuesta a oficio de
solicitud y cierra tarea en Sistema de
Correspondencia. Termina procedimiento.
45 ¢la solicitud refiere a una modificacion
menor?

— Si. Pasa al punto 4.6

— No. Pasa al punto 4.7

Subdirector de
Sistemas de

Informacion

46 Asigna folio por Sistema de
Correspondencia a desarrollador. Pasa al

punto 5.1

Administrasioide

proyect@s
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4.7.CrérarN° de CC, elabofa oficio de
respuesta y, cierra tarea en el Sistema de

Correspondencia

4.8 Revisa redaccidn de respuesta a oficio de
solicitud y cierra tarea en Sistema de

Correspondencia. Pasa al punto 6.1

Subdirector de
Sistemas de

Informacion

5. Solucion de soporte

de software menor

5. Realiza modificaciéon  menor /
cenfiguracion, y notifica al Administrador de

proyectos al finalizar

Desarrollador

5.2 Valida solucién en pruebas
5.3 ¢Los cambios son correctos?
- Si,pasaal 55
— No, pasaal54

Administrador de

proyectos

54 Realiza

Administrador de Proyectos y le notifica al

los ajustes solicitados por el

finalizar. Regresa al 5.2
5.5 Especifica cambios realizados y cierra

tarea en Sistema de Correspondencia.

Desarrollador

5.6 Revisa redaccion de tarea v, cierra tarea
en Sistema de Correspondencia
5.7 Elabora oficio de respuesta vy cierra tarea
en Sistema de Correspondencia
5.8 del

Correspondencia

Cierra folio Sistema de

Administrador de

proyectos

5.9 Revisa redaccidn de respuesta a oficio de
solicitud 'y, cierra tarea en Sistema de

Correspondencia. Termina procedimiento.

Subdirector de
Sistemas de

Informacion

6 Solucidon de soporte
de software mayor
por CC

6.1 Asigna e informa al equipo de T.I.

6.2 Agenda reunidn de reguerimientos con el
Solicitante

6.3 Elabora el documento de Control de

Cambios vy envia/presenta el borrador al

Solicitante, para su autorizacion.

Administrador de

Proygctos

|
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64 Iie':v'i{sagorrédor derli/dc‘)cijmento de CCy

notifica  observaciones/autorizacion  del
alcance del CC
6.5 {Autoriza el alcance del borrador del CC?
— Si. Pasa al punto 6.7
— No. Pasa al punto 6.6

Solicitante

6.6 Actualiza borrador de CC vy
envia/presenta CC al Solicitante, para su

autorizaciéon. Regresa al punto 6.4

Administrador de

Proyectos

6.7 Realiza desarrollo del software conforme

a los cambios especificados en CC

Desarrollador

6.8 Valida cambios en ambiente de pruebas
6.9 {Los cambios son correctos?

— Si. Pasa al punto 6.11

—  No. Pasa al punto 6.10

Administrador de

proyectos

6.10 Realiza los ajustes al software sobre el
CC solicitados por el Administrador de
Proyectos vy le notifica al finalizar. Regresa al

punto 6.8

Desarrollador

6. Presenta cambios al Solicitante v,

Administrador de

realizados en el sistema?
Si. Pasa al punto 6.14
No. Regresa al punto 6.10

actualiza porcentaje de avance. proyectos
6.12 Revisa y autoriza cambios realizados en
el sistema
613 <Se autorizan todos los cambios
Solicitante

6.14 Genera documento definitive de CC
6.15 éRequiere Pase a Produccion (PIP)?
Si. Pasa al punto 6.16
No. Pasa al punto 6.17

6.16 Genera PIP vy notifica al Solicitante la

implementacion del CC

Administragior de

proygctos




coDIGO:

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PR-DGDI/DTI-01

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE DE SOFTWARE REV. 06
DESARROLLADO INTERNAMENTE HOJA: 7 DE 18

' Secuencia de etapas Actividad Responsable -
6.17 Firma autorizacién y sella cierre de o @f
Solicitante :
documento de CC. gy
o
£

6.18 Escanea documento autorizado del CC

para resguardario en archivo digital, v lo Administrador de .
envia via correo al Solicitante, resguarda proyectos ﬁi

documento del CC en archivo fisico

6.19 Recibe via correo documento digital .
Solicitante

autorizado del CC

6.20 Actualiza porcentaje y estatus de
conclusién/finiquito del CC vy, libera recursos

6.21 Requiere al Solicitante responda la

encuesta de satisfaccion del CC liberado
©.22 Revisa los resultados de la encuesta de
satisfacciéon
©6.23 ¢El resultado de la calificacion de la
atencion que recibid es menor a 8.0? (refleja

una inconformidad o deficiencia en el Administrador de

servicio) proyectos

Si. Pasa al punto 6.24 %

No. Termina procedimiento e@
6.24 Retroalimenta el resultado

(Observaciones / Comentarios de Ia

encuesta) al Subdirector de Sistemas de \
Informacion para seguimiento e v
identificacion de areas de oportunidad (}X/

Termina procedimiento.

S ity e

A At A
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DIAGRAMA DE FLUJO.
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Subdirector de Sistemas de

Informacién

Administrador de proyectos

Desarrollador

Solicitante

Inicio
d

L—> espeacifica la factibilidad y forma

NO

h 4
3.1 Asignar la solicitud alarea
correspondiente (Subdireccidn

de Infraestructura o Subd

Correspondendia
Termina procedimisnio.

3.2 Analizar el prablema y

de atencidn

v

3.3 Asignar la solicitud al

de Ciberseguridad y Servicios) y ——)(@
cierra folio en Sistema de

Administrador de proyectos

respuesta a ofido de solicitudy

4.4 Revisar redaccidn de

Y

4.1 Revisar la solicitud

:Z ¢Es factib
la atencidn z la
solicitud?

NO

v

cierra tarea en Sistema de <G
Correspondencia. Temmina
procedimiento

4 541 a solicttyd
refierea un;\

4.3 Elaborar oficio de respussta y
cierratarea en Sistema de
Correspondendcia

4.6 Asigna folic por Sistema de

encia a desarrollador.

madificacidn

NO

S|

Y

Pasz al punto 5.1

4.7 Crear N° de CC, elabarz oficio

derespusstay, ci areaenel
Sistema de Correspanderncia
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Subdirector de Sistemas de s Solicitante @
L Administrador de proyectos Desarrollador
Informacién
-2
=
BUNE
A 4 i D
| 5.1 Realizar modificacion O é ?
ol el » | menor / configuracidn, y natifica l\gg
respuestz zofi 5.2 Vaiidar solugidn en pruchas [« al Administrador de proyectos al
cierratarsaenS finalizar B
Correspondendia. Pasa al punto
6.1 v
%
5.4 Reaiizar los ajuste {,’r%
por el Administrador "‘zif
Proyectosy le notifica al finalizar. h
Regresz al 5.2 s e

Y

Sistema de Correspondencia.

cierra tarea en Sistama de
Cairey

5.7 Elaborar oficio de tay
cierra tarea en Sistema de |
Correspondencia |

v

5.8 Cerrar folio del Sistema de
Correspandendia

Correspondendia. Termina
procedimiento.

deT.l.

E
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Subdirector de Sistemas
de Informacién

Administrador de proyectos

Desarrollador

Solicitante

|

6.10 Realizar los ajustes al
software sobre el CC so

tados

6.11 Presentar cambios al
Solicitante y, actualiza porcentaje
de avance.

Y

por el Administrador de
Proyectosy le notifica al finalizar.
R ;2 al punte 6.8

y autorizar cambics

6.14 Generar documento
definitive de CC

A

osen el sistema

aiiorizan
Sl los carmnbic w>—NO—
glizadas en e

ais@yﬂ{

6.16 Generar PIP y notifica al
del

6.17 Firmar autorizacion y sella

N

ear documento
ado del CC para
resguardario en archivo digital, y

resguarda documento del CCen
archivo fisico

cierre de documento de CC

lo envia via correo al Saticitante, |

ihir via correo

6.20 Actualizar po jey
estatus de condiision/finiquito
del CCy, libera recursos

P documento digital autarizado del

cc

v

6.21 Requerir al Solicitante
respondalaencussta de
satisfaccion del CC liberada

v

6.22 Revisar losresultados dela
encuesta de satisfaccion

acalificac

ibid es menged
20

Sl

v

la atencidn qu:>—NU

6.24 Retroalimentar el resultado
seryaciones / Comentarios de
2sta) al Subdirector de

Sistemas de Informacion para
seguimiento e identificacién de
areas de oportunidad
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

TI-LI-01

Municipio de Ledn Guanajuato
Manual de Sistemas de Informacion SDSI - 00017
Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal de Ledn, NA
Guanajuato vigente

SI-RC37

Documento de Control de Cambios

7.

REGISTROS.

correspondencia

https://correspondencia.leo

Nn.gob.mx/sc

Direccién de

2 afos Tecnologias de la

Informacioén

Genera un consecutivo

con la nomenclatura
DGDITIAAAANNNNN

No. de Control de Cambios
registrado en Sistema de
Control de Proyectos
http://192.1.1.232/proyectos/
proyectos/frmlistadoproyec

tos.aspx?e=0

Subdireccidén de

sistemas d informacién

40-NNN
Donde NNN es un

consecutivo numérico

Folio en Sistema de Proceso
de Implementacion en

Produccioén
https://pip.leon.gob.mx/logi
n

Direccion de
Tecnologias de la

Informacién

Consecutivo numeérico

Encuesta de Satisfaccion -
Control de Cambios de
Software
https://docs.google.com/fo

Subdireccién de

2 anos Sistemas de

r Informacion

ms/

W
SI-RLZ
g
COPIA NO CON
&

<

AL

ﬂ ¢ Wz
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TROLADA

]
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8. GLOSARIO.

Administrador de Proyectos: Personal de la DTI responsable de atender los requerimientos

para el desarrollo de proyectos de sistemas o infraestructura, factibilidad y analisis, disefo,
desarrollo e implementacidn, a fin de proporcionar la solucidén a las dependencias vy

entidades municipales.

Aplicacidn Interna: Programa informatico disefiado como herramienta para permitir a los

usuarios realizar diversos tipos de tareas, disefadas exclusivamente para resolver
problemas especificos v son desarrolladas a la medida e internamente por la Direccion de

Tecnologias de la Informacion.

BD: (Base de datos): Repositorio de datos como plataforma de aplicaciones informaticas.

Codigo fuente: Archivos con instrucciones realizados en un lenguaje de programacion, que

al compilarse generan programas gue pueden ser utilizados por un usuario final.

Control de cambios (CC): Proceso gue incluye la atencion a cambios en aplicaciones

internas, soportado con un formato denominado Documento de control de cambios donde
se documentan las modificaciones y ajustes a sistemas (aplicaciones de software

existentes).

Desarrollador: Personal especialista de la DTI, capaz de elaborar sistemas informaticos que

permitan automatizar procesos, utilizando uno o varios lenguajes de programacion.

Equipo de T.I.: Los participantes en el soporte de software (roles necesarios para un soporte
en especifico) por parte de la DTI.

Metodologia de sistemas de informacion: Refiere a un entorno o marco de trabajo que es

usado para estructurar, planear y controlar el proceso de desarrollo en sistemas de
informacion, para la DTl se llama Metodologia EvoSoft v.2.0.

Proceso de Implementacién a Produccion (PIP): Actualizacion del ambiente de

produccidon con una nueva version del software (programas, configuraciones, entre otras.)

Sistema de Control de Proyectos: Sistema por el cual se da de alta un folio de Cgntrol'de

Cambios asociado a un numero de oficio registrado en el Sistema de Correspondencia.

istema de Correspondencia: Sistema oficial en el que se registran todas las solicitudesvia
ficio a la Direcciéon de Tecnologias de la Informacién, mediante el cual se derivak las folios

de requerimientos de atencién de soporte a software desarrollado internamente.
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Software: Comprende el conjunto de los componentes |6gicos necesarios que hacen
posible la realizacidon de tareas especificas (aplicaciones informaticas, sistema operativo,
entre otros).
Solicitante: Personal técnico designado como enlace por la dependencia o entidad
municipal, experto en el proceso a automatizar y que puede o no hacer uso de la solucidn
informatica.

Soporte de software mayor: Desarrollo de nuevas funcionalidades claves de la aplicacion

respecto a la version vigente debido a la inclusidon de nuevos requerimientos para el sistema
Como nuevos modulos, o una revisién completa de la existente por migracion a nuevas

tecnologias o, modificaciones a la base de datos que soporta el sistema.

Soporte de software menor: Ajustes o cambios que no Impactan en la modificacidn de la

estructura de la Base de Datos o en la modificacion del cédigo de los sistemas desarrollados

internamente, como configuraciones, parametrizaciones, consultorfas, entre otras.

SSI (Subdireccidn de Sistemas de Informacién): unidad organizacional perteneciente a la

Direccion de Tecnologias de la Informacion encargada de la implementacion de los

Sistemas informaticos Institucionales (aplicaciones).

Usuarios: Personal de las dependencias vy entidades municipales que hacen uso de

soluciones informaticas.




DESARROLLADO INTERNAMENTE

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CODIGO:
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL PR-DGDI/DTI-01
PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE DE SOFTWARE REV. 06

HOJA: 14 DE 18

9. ANEXOS.

Folio en Sistema de correspondencia - https://correspondencia.leon.gob.mx/sc
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No. de Control de Cambios registrado en Sistema de Control de Proyectos-

http://192.1.1.232/proyectos/proyectos/frmlistadoproyectos.aspx?e=0
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Folio en Sistema de Proceso de Implementacién en Produccidn-

https://pip.leon.gob.mx/login

Encuesta de Satisfaccion - Control de Cambios de Software (SI-RC61)-

https://docs.google.com/forms/

4‘ SI-RC 42 Encuesta de Satisfaccidn - Contral da
Cambios de Software
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.
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& B o o 2

30 de marzo de 2015

Elabo ra

cion del doumen 0 7
Se insertd el apartado nudmero 10
correspondiente a la Medicion.
En el diagrama de flujo se actualizo el
] nombre del procedimiento.
01 10 de abril del 2017 o » ]
Se actualizd la seccion Control d Emision
) N
por nuevos firmantes. @
|
Se adecud conforme a los Iﬁﬁiﬁeﬁﬁoé[
. establecidos del nuevo formato.
“
ry Actualizacion en diagrama de j@é:m
02 09 de abril de 2018 Actualizaciéon en  terminolog! c?gl

procedimiento v se quita la ficha de

ORIGINAL

|
|
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Fecha de actualizacién n del cambio b | ol g
- - :mediéi'éh béra "cﬂgbrr:arse ré’émo-anexo ! @ ,
Actualizaciéon de acuerdo a lineamientos f N A j
vigentes 2018 g i
Actualizacién de las Politicas de 5 Ij’:
Operacion ; §;§
Actualizacién de la Descripcion del e
Procedimiento
03 20 de mayo del 2019 .
Actualizacion en Diagrama de Flujo
Actualizacion de Glosario
Actualizacion  de Documentos  de
Referencia
Actualizacién de las Politicas de
Operacidn
Actualizacion del Diagrama de Flujo
04 15 de julio del 2019 Actualizacion de Documentos  de
Referencia
Actualizacién de Registros
Actualizacion de Anexos
Se actualizan los diferentes apartados del
documento. En la Descripcién del
procedimiento se afaden las actividades
relativas a requerir realizar la encuesta de
satisfaccion. Se afiade en Registros la
Encuesta de Satisfaccién - Control de %
05 13 de noviembre del 2020 Cambios de Software y en Anexos se
integra su formato vy se actualizan \
formatos. N\
Se ordena el Glosario y se/ansden g
conceptos. @’%\/
Se actualizaron los responsabies el @
control de emision.
Se actualizd el diagrama de XU,y la
06 17 de marzo 2022 seccion control de emisién por huevos
firmantes.
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Nombre

Granados Gallegos Céardenas Hernandez Gutiérrez Campos
Subdirector de Sistemas | Director de Tecnologias Directora General de
Cargo-puesto ) . o
de Informacion de la Informacion Desarrollo Institucional
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Ing. Aurora Alicia Flores

Nombre
Flores

Especialista KPI (Enlace
SGO)
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Fecha 11 de marzo del 2022 14 de marzo del 2022 17 de marzo del 2022
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