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INTRODUCCION.

El presente manual de procedimientos contiene la descripcion de las principales actividades y
procesos que lleva a cabo la Direccién de Innovacion, adscrita a la Subsecretaria de Atencién
Ciudadana de la Secretaria de Participacion Ciudadana, en cumplimiento de sus atribuciones
normativas y operativas.

Este documento tiene como propdsito sistematizar las funciones vinculadas para la
implementacion de proyectos estratégicos de innovacion, el disefio y mejora de procesos, el
impulso a la transformacién digital y la colaboracion interinstitucional para el fortalecimiento del
modelo de atencion ciudadana. La Direccién funge como un eje articulador entre las distintas
areas de la Subsecretaria y promueve la implementacion de metodologias agiles, herramientas
tecnoldgicas y esquemas de participacion que favorezcan servicios publicos mas accesibles,
eficientes y centrados en las personas.

Asimismo, el manual busca facilitar el trabajo del personal adscrito a la Direccion, al establecer
de manera clara, ordenada y documentada los procedimientos, responsables y etapas que
componen cada una de las actividades sustantivas. Esto contribuye al cumplimiento de los
principios de legalidad, transparencia, mejora continua y rendicion de cuentas que rigen a la
administracién publica estatal.
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HOJA DE APROBACION.

Con fundamento en el Articulo 11 fraccion XVII del Reglamento Interior de la Secretaria de
Participacion Ciudadana, publicado en el Periédico Oficial del Estado de Nuevo Leédn en fecha
17 de julio de 2024, se expide el presente Manual de Procedimientos, el cual contiene los
procedimientos y atribuciones de la Direccién de Innovacion de la Secretaria de Participacién
Ciudadana. Mismos que emanan de sus atribuciones establecidas en el Reglamento Interior de
la Secretaria de Participacion Ciudadana; tales como procedimientos de trabajo, protocolos de
actuacion, formatos e instrumentos y en general las bases documentadas para llevar a cabo

cada una de las representaciones dentro de su marco de atribuciones establecidas.

ELABORO

Mt:?l\ﬂiriam Catalina

Cisneros Flores
Coordinadora de Planeacion

REVISO

a

Mtra. Liliana Gonzalez
Castillo
Directora de Innovacién

AUTORIZO

Subsecretaria de Atencion
Ciudadana
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OBJETIVO DEL MANUAL.

El presente manual de procedimientos tiene como finalidad definir y documentar los
procedimientos que sustentan a la Direccién de Innovacion de la Subsecretaria de Atencion
Ciudadana perteneciente a la Secretaria de Participacion Ciudadana, asi como definir su
participacion con cada area administrativa. Lo anterior, a fin de que las areas y personal de la
misma Direccion conozcan cada procedimiento y sistema operativo, asi como las herramientas
que ayudan a agilizar el flujo de informacion que la Direccion utiliza. Esto se lograra mediante
la formalizacion y estandarizacion de los procesos y procedimientos de trabajo.
OBJETIVO ESPECIFICO.

Determinar las responsabilidades y obligaciones que tiene cada uno de las personas servidoras
publicas integrantes de la Direccién de Innovaciéon en cada uno de los respectivos procesos,
estableciendo las condiciones necesarias para el desempefio del mismo.

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION.

El presente Manual de Procedimientos se documenté de acuerdo al marco juridico aplicable en
donde la Direccion de Innovacion de la Subsecretaria de Atencién Ciudadana
perteneciente a la Secretaria de Participacion Ciudadana tiene competencia; asimismo es
de observancia general y de aplicacién obligatoria para todos los servidores publicos adscritos
a la Unidad, y se rige bajo los principios de legalidad, imparcialidad, objetividad, congruencia,
verdad material y respeto a los derechos humanos establecidos en el Articulo 7 de la Ley de
Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Leon.
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MARCO JURIDICO APLICABLE.

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Ledn

Ley Organica de la Administracion Pulblica para el Estado de Nuevo Leon.

Ley de Justicia Administrativa para el Estado y Municipios de Nuevo Leén

Ley de Mejora Regulatoria.

Ley de Participaciéon Ciudadana del Estado de Nuevo Leon.

Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Leon.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Nuevo Leon.
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

Ley que crea las juntas de mejoramiento moral, civico y material en el Estado de Nuevo
Ledn.

Reglamento Interior de la Secretaria de Participacion Ciudadana.
Reglamento de la Ley de Participacién Ciudadana del Estado de Nuevo Leon.

Codigo de Etica de los Servidores Publicos del Poder Ejecutivo del Estado de Nuevo
Leon. '

Codigo de Conducta de la Secretaria de Participacion Ciudadana.
Plan Estatal de Desarrollo 2022-2027.

Programa Especial de Participacién Publica 2022-2027.
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CONTROL DE REVISIONES.

Las revisiones a la documentacion del Manual de Procedimientos de la Direccion de
Innovacion de la Subsecretaria de Atencion Ciudadana perteneciente a la Secretaria de

Participacion Ciudadana, deberan realizarse cada afio a partir de la emision original.

CONTROL DE CAMBIOS.

Las modificaciones se llevaran a cabo considerando que existen reformas al marco juridico
aplicable, cambios en las estructuras organicas, re-organizacion de la unidad administrativa,
innovacion en los procesos y en general, las necesidades de mejora que detecte la Direccidn

de Innovacion.

Clave de manual de

procedimientos

Fecha de emision

(version)
MP/DI/SPC/01 Diciembre 2023
MP/DI/SPC/02 Diciembre 2024

ATRIBUCIONES DE LA DIRECCION DE INNOVACION ESTABLECIDAS EN EL

REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

DEL ESTADO DE NUEVO LEON.

. Ejecutar, evaluar y dar seguimiento a las politicas, programas y acciones orientadas a
captar propuestas, sugerencias y opiniones, que tengan como objeto mejorar el

funcionamiento de los servicios publicos y las tareas generales del Estado.

Il. Instrumentar los mecanismos de buen gobierno, a través de la innovacion gubernamental,

transparencia y rendicién de cuentas.

ll. Elaborar y mantener actualizado un banco de datos para brindar los servicios de
informacion y orientacion relacionada con el sector publico y de interés para la comunidad.
Para ese efecto, las dependencias y entidades estatales estan obligadas a proporcionar la

informacion que les sea requerida conforme a la Ley.

IV. Elaborar directorios de las dependencias y entidades que conforman el sector publico
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VL.

Vil

Vil

XI.

federal, estatal y municipal, y en su caso, ponerlos a la venta, conforme a lo que determine
la Ley de Hacienda del Estado de Nuevo Leédn; para ese efecto, las dependencias y
entidades estatales, estan obligadas a proporcionar la informacién que les sea requerida,
conforme a la ley de la materia.

Turnar los reportes, quejas, solicitudes o propuestas recibidas a las autoridades federales
y municipales, en el ambito de sus competencias, cuando sea €l caso.

Implementar el uso de tecnologias como medio de atencidén a quejas, solicitudes y
propuestas, asi como almacenar y organizar datos relacionados con las mismas.

Desarrollar en la Secretaria una cultura digital ciudadana que fomente los tramites
electrénicos y digitales, a fin de propiciar una comunicacién cercana.

Proponer la agenda de acciones coordinadas en materia de optimizacion, eficacia,
eficiencia, control, transparencia, rendicion de cuentas, generacion de ahorros, reingenieria
organica y de procesos.

Entregar mejores servicios de gobierno a la ciudadania mediante el uso de tecnologia y
una metodologia de disefio centrada en las personas, hacia un desarrollo iterativo de

soluciones que prioricen las necesidades de la ciudadania y personas quienes habiten en
el Estado.

Promover una cultura de innovacion entre el personal que conforma la Secretaria, asi como
las instituciones del Estado, Organismos, Fideicomisos y los Municipios en materia de
creatividad e innovacion orientada a la resolucion de problemas sociales.

Realizar todos los actos que sean necesarios para el ejercicio de las atribuciones a que se
refiere este articulo. '
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GLOSARIO.

Bitacora de control: Registro y seguimiento de solicitudes

Solicitud y/o requerimiento: Peticién de parte de persona usuaria del sistema para solucionar
un problema.

Soporte técnico de hardware: Servicio proporcionado para resolver problemas relacionados
con los componentes fisicos de un sistema informatico o dispositivo electrénico.

Soporte técnico de software: Servicio proporcionado para resolver problemas relacionados
con el funcionamiento de programas informaticos, sistemas operativos, aplicaciones y otros
tipos de software.

Altas, bajas o cambios de usuario: Ingresos de usuarios nuevos, modificaciones a usuarios
ya existentes o eliminaciéon de usuarios.

Modificacion en Sistema General: Proceso de realizar cambios o actualizaciones en el
Sistema General para mejorar su funcionalidad, rendimiento o cumplir con nuevos requisitos.

Gobierno abierto: Modelo de gobierno que busca construir confianza entre gobierno y
sociedad, basado en la transparencia, rendicion de cuentas, participacion ciudadana e
innovacion.

Democracia participativa: Espacios y mecanismos habilitados para la intervencién de la
ciudadania, tanto de forma individual como organizada, en procesos de consulta, deliberacion,
incidencia y decision sobre asuntos publicos. Algunos ejemplos de mecanismos de democracia
participativa son: audiencias publicas y presupuesto participativo

Perspectiva de género: Principio que brinda una vision analitica que atiende a las
particularidades e impactos diferenciados de hombres y mujeres para la creacion e
implementacion de proyectos, programas y/o politicas publicas.
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RESPONSABILIDADES.

PUESTO

RESPONSABILIDAD

DIRECCION

e FEjecutar, evaluar y dar seguimiento a las politicas, programas vy

acciones orientadas a captar propuestas, sugerencias y opciones,
que tengan como objeto mejorar el funcionamiento de los servicios
publicos y las tareas generales del Estado.

Instrumentar los mecanismos de buen gobierno, a través de la
innovacion gubernamental, transparencia y rendicién de cuentas.

e Elaborar y mantener actualizado un banco de datos para brindar los

servicios de informacion y orientacién relacionada con el sector
publico y de interés para la comunidad. Para ese efecto, las
dependencias y entidades estatales estan obligadas a proporcionar la
informacion que les sea requerida conforme a la Ley.

e Elaborar directorios de las dependencias y entidades que conforman el

sector publico federal, estatal y municipal, y en su caso, ponerlos a la
venta, conforme a lo que determine la Ley de Hacienda del Estado de
Nuevo Lebn; para ese efecto, las dependencias y entidades estatales,
estan obligadas a proporcionar la informacién que les sea requerida,
conforme a la ley de la materia.

Turnar los reportes, quejas, solicitudes o propuestas recibidas a las
autoridades federales y municipales, en el ambito de sus
competencias cuando sea el caso.

Implementar el uso de la tecnologia como medio de atencién a
quejas, solicitudes y propuestas, asi como almacenar y organizar
datos relacionados con las mismas

Desarrollar en la Secretaria una cultura digital ciudadana que
fomente los tramites electronicos y digitales, a fin de proporcionar
una comunicacién cercana.

Proponer la agenda de acciones coordinadas en materia de
optimizacion, eficacia, eficiencia, control, transparencia, rendicién de
cuentas, generacion de ahorros, reingenieria organica y de
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procesos.

Entregar mejores servicios de gobierno a la ciudadania mediante el
uso de tecnologia y una metodologia de disefio centrada en las
personas, hacia un desarrollo iterativo de soluciones que prioricen
las necesidades de la ciudadania y personas quienes habiten en el
Estado.

Promover una cultura de innovacién entre el personal que conforman
la Secretaria, asi como las Instituciones del Estado, Organismos,
Fideicomisos y los Municipios en materia de creatividad e innovacion
orientada a la resolucion de problemas sociales.

Realizar todos los actos que sean necesarios para el ejercicio de las
atribuciones asignadas.
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COORDINACION
DE INNOVACION
TECNOLOGICA

Implementar un sistema para la captacion de propuestas,
sugerencias y opiniones de la ciudadania.

Coordinar un sistema de levantamiento de reporteé, quejas y
solicitudes de la ciudadania y el servicio publico.

Administrar la canalizacion de reportes, quejas, solicitudes o
propuestas con las autoridades federales y municipales.

Implementar los principios de gobierno digital para la atencion de
quejas, solicitudes y propuestas ciudadanas.

Coordinar la captacion, almacenamiento, analisis y transmision de
datos orientados al Gobierno Abierto.

Desarrollar la cultura digital en la gestion de tramites ciudadanos
entre los servidores de la dependencia.

Proporcionar soluciones orientadas a la reingenieria de procesos.

Coordinar, proponer, planear, asegurar y supervisar actividades de
la Jefatura de Sistemas.

Coordinar, proponer, planear, asegurar y supervisar actividades de
la Jefatura de Desarrollo.

COORDINACION
DE CALIDAD Y
TALENTO

Coordinar, proponer, planear, asegurar y supervisar actividades de
la Jefatura de Monitoreo.

Coordinar, proponer, planear y asegurar la ejecucion de las
actividades de la Jefatura de Capacitacion.

Complementar las actividades solicitadas por la Subsecretaria de
Atencion Ciudadana.

Identificar y analizar procesos clave, identificar posibles ineficiencias
y proponer mejoras en la unidad administrativa.

Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir y
evaluar la eficiencia de los procesos.

Realizar analisis estadisticos de resultados para una mejor toma de
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decisiones basada en datos.

Fomentar una cultura de calidad y mejora continua dentro de la
entidad gubernamental.

Planificar y llevar a cabo capacitaciones para el personal sobre
practicas y normativas de calidad.

COORDINACION
DE INNOVACION
SOCIAL

Coordinar, proponer, planear, asegurar y supervisar actividades de
la Jefatura de Actualizacion.

Coordinar, prbponer, planear y asegurar la ejecucion de las
actividades de la Jefatura de Proyectos.

Gestionar la red de enlaces de atencion para la actualizacion.
Coordinar el disefio de la nueva base de conocimiento.

Coordinar la actualizaciéon de informaciéon y contenidos en nueva
base de conocimiento.

Gestionar la operacion del chatbot para la atencion automatizada del
070.

Administrar el servicio de Directorios asegurando la actualizacién
periddica de los directorios base.

Desarrollar Directorios especiales en atencién a solicitudes de
poblacién usuaria.

Identificar y analizar procesos clave, identificar posibles ineficiencias
y proponer mejoras en la unidad administrativa.
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EL GOBIERNO DEL

N Lbid

PARTICIPACION
CIUDADANA NU EVO
e sty NUEVO LEON

PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION DE INNOVACION SOCIAL
Procedimiento de disefio de innovacién social

Jefatura de Capacitacion

Jefatura de Proyectos

Inicio

|

Analizar evaluacion de documentacion actual,
necesidades y/o soliciludes del proyecto

i

Entrevistar a personas involucradas

l

Disefiar propuesta de mejora y'desp!iegue
proyectado :

—

Ejecutar proyecto

l

Mapear nuevo(s) proceso(s)

l

¢Se requiere capacitacion?

NO si
e N
Contactar al
equipo de calidad + Generar de material para capacitacion
y talento
v v Impartir capacitacion

Generar material de apoyo asignado

Formalizar y difundir el nuevo proceso

l

Fin

g
J
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N L hid "
pApTICIpACION EL GOBIERNO DEL
A NUEVO

GABINETE OE
BUEN GOBIEANG

Jefatura de Actualizacion

NUEVO LEON

Coordinacion de Operaciones

Inicio

l

Dar seguimiento a plan de actualizacion de base ‘
de conocimiento )

l

Solicitar la informacion requerida

l

:Se cuenta con la informacion?

I Lo

Realizar oficio

¢ Es registro con solicitud de

nuevo? - informacion
1N0 | sl l
Corro_borar ylo Dai de alta Recibir \
actualizar datos 1 risdl i : "
correspondientes € registro - informacién oficial

|

Llenar el registro con la informacion suministrada !

S

— Guardar informacion |

e

Notificar a la Direccion del Centro de Atencion
070 sobre la informacion actualizada

Avisar a personas asesoras sobre la informacion
actualizada

l

Fin .
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIEARND

Jefatura de Actualizacién . Coordinacion de Operaciones

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Inicio

l

Revisar fuentes oficiales del gobierno del estado '

, 1 i

| Detectar informacion no registrada en la base de
{ datos J

l

¢ Es un tema coyuntural?

s, [

Canalizar el tema al y
proceso del plan de
| aclualizacion de base de |
' conocimiento

L

Corroborar con enlace institucional si es un tema |
temporal |

— ——

' Capturar la informacién en el sistema de consulta

e

- Realizar analisis e identificacion de datos clave |
para la ciudadania )

!

¢Aplica una seccion de
preguntas frecuentes?

si l NO
Integrar a la base

Avisar asesores telefonicos sobre la

Notificar a la Direccion del Centro de Atencién | i 14
e
070 sobre la informacién actualizada | informacion agregada

Fin c—-—/

— b
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N L hibd

PARTICIPACION 5L GOBIENKS DisL
CIUDADANA NUEVO

NUEVO LEON

PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION DE CALIDAD Y TALENTO

Procedimiento de actualizacién de acompafiamiento emocional

Jefatura de Capacitacion CGIabnra&or-

Inicio

|

Realizar reunién para definir programa

| !

. Realizar agenda detallada con horarios y fechas
del periodo

l

- Difusién del programa de acompaiiamiento con
" los colaboradores

|

Iniciar periodo de inscripeion al programa de

I ] — izar inscripcion al programa
{ acompanamiento emocional \ Bl Riigdon al prog
¢ | Realizar evaluacion inicial

Envia recordatorio al colaborador (a) de las
fechas del programa  ~ :

L

e & Va a acudir?
NO sl
\—  Buscar otros candidatos para ocupar espacio e Enviar M—L,\ Confirmar
{ P P i | cancelacion { asistencia
. Enviar pregunta de cierre para retroalimentacion —— Asislir a programa
> Contestar pregunia de cierre |

J

Realiza reporte de resultados

l

Fin

rs
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N L hibd

PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE OB
BUEN GOBIERNOD

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de induccion de personal

Jefatura de Capacitacion Persona de nuevo ingreso

Inicio

|

Preparar agenda y materiales de induccion

|

Entregar Kit de bienvenida
Aplicar entrevista inicial de bienvenida para conocer Participar en entrevista de
experiencia, perfil, expectativas y contexto ‘ o bienvenida

( |
Entregar carta de “Cero tolerancia a las conductas de & . ;
hostigamiento sexual y acoso sexual”; recabar firma 4 Firmar documento requerido

¢

Coordinar recorrido por areas de trabajo

I | —

. ‘Organizar presentacion formal con lider directo y equipo de |

la SAC | Participar eh recorrido por

instalaciones del 070

4

Ser presentado/a con responsables |

( ‘ de area y equipo de trabajo

Impartir sesion general de induccion Faninperon :::;f:glde liichipeidp; Y

J

v

+

¢ El perfil requiere formacion
especializada?

NO

Canalizar a la
capacitacion )
correspondiente ey Fin
(Programa de
Desarrollo de Talento)
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N L hihd

PARTICIPACION T ——
CIUDADANA NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de Gestién Programa de Desarrollo de Talento

Jefatura de Capacitacion Persona de nuevo ingreso

Inicio

l

Realizar validacion con enlace administrativo de alta de la
persona de nuevo ingreso

l

. Realizar diagnostico inicial o exploracion de conocimientos

previos
Realizar induccion general institucional “Mi primer diaen K Asislir a la sesion de |
Atencion Ciudadana” ' induccion institucional general
J
¥
¢ Perfil requiere formacion
especializada? iR
si NO
Determinar formacion segun rol
Asesor generalista Otro perfil
Asesor
especialista
Capacitar en Capacitar segun el area Capacitar segun
alencion ciudadana de especialidad del necesidades
multicanal | asesor identificadas por el lider
{ 4 {
Coordinar y ejecutar capacitacion segin perfil — Asistir a la capacitacion
¢ e J
Confirmar integracion al area y cerrar seguimiento inicial <
; i ; i si
LPeg;Inﬁgzgg?‘fS r;?:giﬁg%rgnua‘ T Participar en curso/certificacion

nol ; L J

Fin
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N L hibd &
PARTICIPACION

CIUDADANA

GABINETE DE
BUEN GOBIERNO

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento Desarrollo de reportes para la efectividad en el servicio

Jefatura de Monitoreo Area solicitante o receptora

Inicio

1

¢ Es reporte programado o
requerimiento especifico?

Requerimiento

Reporte - especifico
programado

: 1 Realizar recepcion y . Solicitar reporte especifico via correo |
Consultar calendario de andlisis de solicitud de ~ ¢=—————— institucional o mediante reunion
reportes programados informacion ‘ presencial

Recoleclar y analizar datos de bases de datos internas 4

BRI N

Procesar y analizar los datos recolectados

l

Elaborar reporte con estadisticas y hallazgos interpretativos

l | — -

Enviar reporte al area correspondiente j=——p Recibir reporte via correo institucional

l

'&Se requiere indormacion
Respaldar reporte en repositorio digital e adicional por parte del
o S NO solicitante?

si
Fin l )
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i PARTICIPACION

G CIUDADANA

By OBIERNO

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Procedimiento de Desarrollo reportes para monitoreo de calidad en la atencién

Coordinacion de Operaciones

Jefatura de Monitoreo

Inicio

|

Realizar monitoreo mensual de llamadas (2 por cada asesor
telefonico)

l

- Seleccionar llamada a monitorear en sistema AQM mediante
un proceso de seleccién aleatorio

|

Etiquetar la llamada con la palabra “MONITOREADA” pafa sﬁ
identificacién posterior

!

Escuchar atentamente la llamada seleccionada en sistema
AQM

Llenar formulario/ribrica de evaluacion mientras se escucha la
llamada

l

¢ Se detectaron areas de
oportunidad o incumplimiento?

|

f Generar correo de Recibir retroalimentacion y canalizar con

NO . 5 | . . . g
retroalimentacion al — Calidad y Talento para capacitacion
supervisor/a correspondiente complementaria de asesor si aplica

Guardar formulario evaluado y finalizar monitoreo

l

Consolidar resultados de formularios de monitoreo en un
reporte mensual con hallazgos y tendencias

l

Compartir el reporte mensual con supervisores/as
correspondientes para seguimiento y mejora continua

l

Fin
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PARTICIPACION EU GOSIKRNO DEL
e NUEVO

BUEN GOBIEAND

NUEVO LEON

PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION DE INNOVACION TECNOLOGICA

Procedimiento para reportes para actualizacién de sistemas informaticos

Persona colaboradora

Jefatura de Sistemas

Inicio

l

Realizar una solicitud de actualizacién de ‘
sistemas a través de los canales disponibles |

Recibir la peticion

l

¢ La solicitud esta registrada en
el formulario de tickets de
soporte técnico?

st NO
i sy . Registrar
* Asignar la solicitud —  olicitud

l

Atender/resolver la solicitud

|

Notificar al usuario a través de los
canales

—

¢ La solicitud esta resueita?

Realizar ajustes
Cerrar solicitud segln —
Il requerimientos

Fin
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PARTICIPACION T ——
CIUDADANA NUEVO
NUEVO LEON

Procedimiento para desarrollo de proyectos de innovacion tecnoldgica

Area salicitante Jefatura de Desarrolio

Inicio

|

Detectar necesidad de mejora y solicitar ( . —_ L
[ decanslion solucien “.............._......., Recepcion y analisis de solicitud

|

¢Es viable?

si l NO

7Notiﬁcar y cerrar proceso |

Levantar requerimiento detallade y analizar
solucion técnica

!

Definir plan de desarrollo (especificaciones,
tiempos estimados, responsables)

|

_ Ejecutar desarrolio (programacion o ajustes al
NO & sistema/plataforma)

S -

Realizar pruebas internas (verificar
funcionamiento)

~ ¢Seapruebael _ )
desarrollo/modificacion por parte - G, COMpartir desarrollo 0 modificacion con persona
del solicitanle? : | solicitante para validacion

Cerrar requerimiento, registrar cambios,
comunicar cierre oficial al solicitante

:
Fin c———/

Comenzar a ulilizar el desarrollo validado SN
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GABINETE OE
BUEM GOBIEAND

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

Jefatura de Sistemas

Coordinacion de Operaciones

Recibir reporte de incidencia y registrarla en
bitacora de incidencias

l

¢El problema continaa?

—

Inicio

!

Reportar incidencia

si

Identificar tipo de problema a solucionar

)

Canalizar a la instancia correspondiente (CAST,
mantenimiento, soporte técnico interno,
responsable funcional)

l

Notificar a responsables involucrados en la
atencion

4

¢Se requiere ajustar la
operacion?

H l NO

Ajustar operacion temporalmente |
(reasignar funciones, reubicar
personal, etc.)

l

Meonitorear el estado del reporte
l NO

¢ Se resolvio la incidencia?

sl 1

Registrar resolucion de la incidencia en bitacora

!

Notificar a responsables e involucrados sobre la |
resolucion f

NO ) \

Informar a involucrados sobre el restablecimiento
operativo )

l
Fin 4———/
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PARTICIPACION
CIUDADANA

GABIN
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Procedimiento

Lider directo de la
persona usuaria

EL GOBIERNO DEL

NUEVO

NUEVO LEON

de Gestion de accesos de sistemas

Jefatura de Sistemas

Deshabilitar a
| persona usuaria de ‘ Actualizar estatus
Inicio las ylo . en matriz Fin
sistemas | de accesos.
~L correspondientes,
. Soolepm it
por opcion en el nuevo sistema del
{ 070.
f " . o
Aol G:islgc::‘ar\ ¢La persona | Gestionar Aguﬂznr
tiene puesto | permisa de ks
it LT L- o » supervisor —+ n matiz
o 4
Ciscor Manager Sispervisisng " en CISCO de
!de CISCO. | FINESSE. accesos.
o hy J
cambio? no I[
Datonar proceso | Actualiza i &
dealtadehuella | sene ohek | ([
‘enrelojchecador | en matriz requiere plataforma | i |
# ygestionaral [ ™ g = vcencinde .~ " aus [ TR
accesos. AQM? it
institucional. ikl AR,
1 2}
ATA cLa persona &Rol Gestionarla | Actualizar
pertenece a la requiere i c’:’g%"“d'lﬂ | e
S;::s‘:rct_uﬂa no Iic:n:hi‘a? de "‘ proca:;: [ | de
Ciudadana? 'curresponﬂientel accesos.
v
" J
- eslatus
M ————— ]
en matriz
| de usuarios.
&Rol &Rol Gestionar la Actualizar
requiere requiere solicitudal | ostalus
correo — no licencinde — % - CASTparael — oOnmaliz
r institucio- Microsoft proceso e |
' nal? 3657 correspondiente | BICRBOE.
Gastionar la oy
solicitud al CAST | estatus j
para el en maltriz g
| pm? | au;:os 5
corres ente.
‘¢La persond ' Se =5
es comisionada | S busca en
Gentd | BDdeRH |
registradagn " * ¥ MiOficina su
Gobiermno | Srsaved)
Central? \ “‘“I""“
| 4
NO
+ . ¢La persona Gestionar
Solicitar a persona usuaria tendra un rol s el Alta enla estatus
cofrec electrénicono que requiera — =1 Plataforma . an matriz
| institucional para generar acceso al nueve Nuevo de 5
un usuario genérico sistema del Sistema accesos.
I
NO
—
¢Es Notificar a través de correo |
HO enlaceo — um » electronicolos datosde
extarno?. usuario, contrasefa, pagina
" y guia de uso.
MNotificar a través de correo
Entregar formato fisico cnn‘ g )
|a contraseda impresa a la ——————————+ ’s':ﬁ:'::r"f::l;’:;”:: |
{
mfev? persona usuaria. | _entreaﬁ s :en_lr_ns_eﬂi:. _



