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PRESENTACION

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones, mejores
condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, se impulsa la construczién de un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generacién de
acuerdos y consensos para la solucion de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracién plblica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro de
sus propositos. El ciudadano es el factor principal de su atencién y la solucion de los problemas publicos su prioridad.

En este contexto, la Administracion Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado 2 la generacién de
resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones que han
demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas administrativas
emanadas de la permanente revisién y actualizacion de las estructuras organizacionales y sistemas de trabajo, del disefio e
instrumentacion de proyectos de innovacién y del establecimiento de sistemas de gestidn de calidad.

El presente manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento a la Unidad de Informatica del instituto
de la Funcién Registral del Estado de México. La estructura organizativa, la divisién del trabajo, los mecanismos de coordinaciéon
y comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacién o descentralizacién, los procesos clave de la
organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que delinean la gestién administrativa de este
organismo descentralizado..

Este documento contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accién administrativa. El reto
impostergable es la transformacién de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacioén, liderazgo
y productividad.

. OBJETIVO GENERAL

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que tiene encomendada la Unidad de Informatica del Instituto de la
Funcién Registral del Estado de México, en materia de gestionar la solucién de incidentes informaticos, mediante la formalizacion
y estandarizacién de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusién de las politicas que regulan su aplicacién.
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I1l. RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso: Gestion de Incidentes de Tecnologfas de la Informacion (Mesa de Ayuda)

Mantener y mejorar la eficiencia del Instituto de la Funcion Registral del Estado de México a través de la gestion de incidentes
partiendo de la presentacion del problema hasta su solucion definitoria.

Procedimientos:

—  Presentacion y Atencién Preliminar de Incidentes Informaticos.
—  Notificacién, Seguimiento y Resolucién de Incidentes Informaticos.

IV. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO 4.i: Presentacion y Atencion Preliminar de Incidentes Informaticos.

OBJETIVO:

Identificar y proporcionar una atencién previa a los incidentes suscitados en el uso y manejo de sistemas y tecnologias de
. informacién, dentro de las Oficinas Registrales y demés unidades administrativas del Instituto de la Funcién Registral del Estado

de México a través de los Enlaces.

ALCANCE:

Aplica a los servidores publicos adscritos a las unidades administrativas y Oficinas Registrales sclicitantes.
REFERENCIAS:

- Reglamento sobre el Uso de Tecnologias de Informacién de la Administracién Puablica del Estado de México, Capitulo
Primero Seccién Primera, articulos | y 3, periédico oficial “Gaceta del Gobierno”, 10 de Agosto de 201 1.

- Manual General de Organizacion del Instituto de la Funcién Registral del Estado de México, Seccidn Séptima, “Objetivo
y Funciones por Unidad Administrativa. Unidad de Informatica”, 202G 12000, publicado en el peri¢dico oficial “Gaceta
de Gobierno”, el 10 de agosto de 2009.

RESPONSABILIDADES:

La Unidad de Informatica es la unidad administrativa responsable de la capacitacién a los Enlaces encargados de dar atencién
preliminar a los incidentes en los sistemas informaticos que se presenten en las diferentes unidades administrativas del Instituto
de la Funcién Registral del Estado de México, asi como recibir y analizar los reportes generados por dicha atencién preliminar.
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Los Servidores Publicos adscritos a la Unidad Administrativa solicitante deberan:

— Notificar al Enlace cualquier incidente procedente de alglin sistema informatico, asi como de la infraestructura que
soporta dicho sistema que sea presentado dentro de la Oficina Registral o unidad administrativa adscrita.

—  Explicar a detalle al Enlace el contexto en el cual se presenté el incidente, con el fin de determinar la accién éptima a
realizar para su posible solucién.

—  Verificar la solucién proporcionada por el Enlace y notificar si se resolvié el incidente, o si alin contintia.

El Enlace debera:

— Atender las solicitudes de incidentes hechas por los usuarios adscritos a las Oficinas Registrales o unidades
administrativas y verificar la posible probilematica dentro de los sistemas informaticos, asi como con fa infraestructura
de soporte de dichos sistemas.

— ldentificar las acciones preliminares a realizar para buscar una posible solucién al incidente.

— Escalar el incidente Gnicamente si ha determinado la existencia del mismo, y habiendo realizado las acciones
preliminares de solucién, llegando a la conclusién de que no es posible la solucién del incidente dentro de la Oficina
Registral o unidad administrativa.

Los servidores ptiblicos de la Unidad de Informatica deberan:

—  Realizar capacitacién a los Enlaces, cada vez que se lleve a cabo un cambio del mismo.
—  Recibir y analizar los reportes emitidos por las Oficinas Registrales y Unidades Administrativas.

DEFINICIONES:
Tecnologias de Informacién: Conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y
software), soportes de la informacién y canales de comunicacién relacionados con el almacenamiento, procesamiento,

transmisién y digitalizados de fa informacion.

infraestructura: Es el equipo que da soporte y almacenamiento al procesamiento de datos y manejo de redes de
comunicacion, asi como proveer la continuidad de energia a otros equipos.

Sistema Informatico: Sistemas de coémputo que tienen como propésito soportar o mejorar los tramites y servicios en la
Administracién Publica Estatal.

Mesa de Ayuda: Conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral a los sistemas de informacion, asi como la infraestructura y demas tecnologfas de Informacién. Provee a los
usuarios un punto central para la atencién de incidentes.

Request Tracker: Sistema Informatico en su version WEB de Mesa de Ayuda del IFREM.

Incidente: Cualquier situacion no planificada que causa o puede causar una reduccién de la calidad, interrupcién o perdida en
los servicios que proporcionan las Oficinas Registrales o Unidades Administrativas del IFREM.

Escalamiento: Requerir apoyo de otra 4rea o departamento para resolver el incidente.
Ticket: Define un punto de atencién y seguimiento a un incidente a través de un marcador numérico Unico.

Enlace: Personal de la Oficina Registral o unidad administrativa destinada a apoyar en la resolucién de problemas relacionados
con las Tecnologfas de Informacién y ayudar en la comprensiéon del mismo.

INSUMOS:
Notificacion de un incidente en sistema informatico o infraestructura del IFREM.
RESULTADOS:

—  Solucion de incidentes presentados dentro de las Oficinas Registrales o unidad administrativa del IFREM, por el uso y
manejo de sistemas y tecnologfas de informacion, por parte del Enlace.
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INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

—  Notificacién, Seguimiento y Resolucion de incidentes Informéticos.

POLITICAS:

—  En caso de que el servidor publico incurra en modificaciones o alteraciones a la infraestructura de cémputo, o realice
procesos dentro de los sistemas informaticos no establecidos por el IFREM y que provoquen algin incidente dentro de
estos, el usuario sera completamente responsable de las consecuencias que pueden resultar.

—  lLas capacitaciones de la Mesa de Ayuda, sistemas del Instituto y otros cursos; se realizan en las fechas que disponga la
Unidad de Informatica.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 4.1: Presentacion y Atencién Preliminar de Incidentes Informaticos

No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/

PUESTO

i Unidad Administrativa
solicitante/Usuario

Notifica verbalmente al Enlace algin incidente que se presenta en los
sistemas informéticos o infraestructura del Instituto.

2 Unidad Administrativa
solicitante/Enlace

Analiza el incidente que presenta el usuario en el sistema informatico o en la
infraestructura e identifica las acciones preliminares a realizar para dar
solucion, verifica si puede resolverlo o sera escalado el caso y determina:

{Puede resolver el incidente?!

3 Unidad Administrativa
solicitante/Enlace

No, registra el incidente en la Mesa de Ayuda, el cual proporciona nimero
de ticket a fin de ser escalado y notifica esté nimero al usuario para llevar su
seguimiento y conectarse con el procedimiento: “Notificacion, Seguimiento y
Resolucion de Incidentes informaticos”.

4 Unidad Administrativa Si, da solucién al incidente y notifica verbalmente al usuario sobre su

solicitante/Enlace

conclusién.

5 Unidad Administrativa Recibe notificacion verbal de la solucion por parte del Enlace y verifica que el
solicitante/Usuario incidente se haya resuelto y determina:
{El incidente se resoclvié satisfactoriamente!?
6 Unidad Administrativa No, notifica verbalmente al Enlace que la soluciéon propuesta no fue
solicitante/Usuario satisfactoria Se conecta con actividad 2.
7 Unidad Administrativa Si, notifica verbalmente al Enlace que el incidente fue solucionado.
solicitante/Enlace
8 Unidad Administrativa Recibe notificacion y da por concluida la atencién.
solicitante/Enlace
9 Unidad Administrativa Envia reporte mensual por medio de oficio, informando a la Unidad de
solicitante/Enlace Informética sobre los casos que se hayan resuelto por él.
10 Unidad de Informatica/|efe de Recibe reporte, lo analiza, emite resolucion y determina:
la Unidad . - . - .
:Requiere la Intervenciéon de la Unidad de Informatica para solucionar
algunas incidencias recurrentes?
I Unidad de Informatica/Jefe de Si, Verifica soluciones a problemas recurrentes y se las da a conocer por
la Unidad oficio al Enlace.
12 Unidad Administrativa Recibe informacién y espera que la Unidad de Informatica dependiendo del
solicitante/Enlace caso realice las acciones correspondientes.
13 Unidad de Informatica/jefe de Realiza las acciones correspondientes, segdn el tipo de incidencia recurrente.
la Unidad
14 Unidad de informatica/jefe de No, da por concluido el procedimiento.

la Unidad
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MEDICION:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Ndmero de Incidentes resueltos en la Oficina X 100 = Porcentaje de incidentes informaticos que fueron

Numero de Incidentes Reportados en Oficina resueltos por el Enlace.
FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
NO APLICA

PROCEDIMIENTO 4.2: Notificacion, Seguimiento y Resolucion de Incidentes Informaticos.
OBJETIVO:

Notificar a la Unidad de Informatica la existencia de un incidente en Tecnologias de la Informacion, que afecta a las Oficinas
Registrales o unidades administrativas del Instituto de la Funcién Registral del Estado de México, asi como en la infraestructura
de soporte de dichos sistemas, para dar un seguimiento que lleve a la solucién del incidente.

ALCANCE:

Aplica a los servidores publicos adscritos a fa Unidad de Informatica encargados de resolver los incidentes que se presentan en la
Unidad Administrativa Solicitante.

REFERENCIAS:

— Reglamento sobre el Uso de Tecnologias de Informacion de la Administracion Publica del Estado de México, Capitulo
Primero, Seccién Primera, articulos | y 3 y Capitulo Segundo, Seccion Quinta, articulo 24 Incisos Ill y IV, publicado en
el periodico oficial “Gaceta del Gobierno”, el 10 de Agosto de 201 1.

—  Manual General de Organizacién del Instituto de la Funcién Registral del Estado de México, Seccion Séptima, “Objetivo

-y Funciones por Unidad Administrativa. Unidad de Informatica”, 202G 12000, publicado en el periédico oficial “Gaceta
de Gobierno”, el 10 de agosto de 2009.

RESPONSABILIDADES:

La Unidad de Informitica es la unidad administrativa responsable de atender y dar solucién a los incidentes informaticos que
surjan en las diferentes unidades administrativas del Instituto de la Funcién Registral del Estado de México, que por su
naturaleza, no hayan podido ser atendidas o solucionadas por el Enlace encargado de la Mesa de Ayuda.

Los servidores publicos adscritos a la Unidad Administrativa Solicitante deberan:

— Informar al Enlace de la existencia de un incidente en Tecnologias de la informacién.
—  Verificar la solucion proporcionada por los departamentos adscritos a la Unidad de Informiatica u otras areas, y notificar
al Enlace, si se resolvi6 el incidente o si alin continda.

Los Enlaces deberan:

—  Escalar el incidente (nicamente si ha determinado la existencia del mismo y habiendo realizado las acciones preliminares
de solucién.

—  Mantener una retroalimentacién constante con los servidores publicos de la Unidad de Informitica a través de la Mesa
de Ayuda, para encontrar la solucion éptima del incidente.

— Informar a los servidores plblicos adscritos a la unidad administrativa solicitante la solucién del incidente.

—  Confirmar a la Unidad de Informatica la solucién del incidente.

—  Cerrar el ticket una vez solucionado el incidente.

—  Levantar un ticket por incidente presentado, el cual contendrd como datos minimos, la oficina solicitante, el asunto a
tratar, la explicaciéon del problema detallada y si es posible, capturas de pantalla en donde se esté presentando la
anomalia.

— Reportar el incidente por el medio oficial que el Instituto haya definido para estos casos.

— Realizar la solicitud con la mayor claridad, a fin de facilitar la solucién del incidente.

Los servidores publicos adscritos a la Unidad de Informitica deberan:

—  Brindar un servicio oportuno a los incidentes presentados por los usuarios de los sistemas informaticos, asi como la
infraestructura que soportan dichos sistemas.

—  Notificar la resolucién del incidente al usuario que levanté el ticket de dicho incidente.

—  Dar un seguimiento al ticket hasta que este se encuentre resuelto; la respuesta del ticket debera llevar los rubros de
problema, diagnéstico y solucién, ademas de la etiqueta propia del caso.

— Mantener una comunicacién constante con los usuarios de la Mesa de Ayuda para encontrar la solucion 6ptima del
incidente.

—  Escalar el incidente al drea correspondiente siempre y cuando no esté al alcance de la Unidad de Informatica.
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DEFINICIONES:

Tecnologias de Informacion: El conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y
software), soportes de la informacién y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento, procesamiento,
transmision y digitalizados de la informacion.

Infraestructura: Es el equipo que da soporte y almacenamiento al procesamiento de datos y manejo de redes de
comunicacién, y que proveen la continuidad de energia a otros equipos.

Sistema Informatico: Sistemas de computo que tienen como propoésito soportar o mejorar los tramites y servicios en la
Administracién Publica Estatal.

Mesa de Ayuda: Conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral a los sistemas de informacién, asi como la infraestructura y demas tecnologias de Informacién. Provee a los
usuarios un punto central para la atencion de incidentes.

Request Tracker: Sistema Informatico en su version WEB de Mesa de Ayuda del IFREM.

Incidente: Cualquier situacién no planificada que causa o puede causar una reduccion de la calidad, interrupcién o perdida en
los servicios que proporcionan las Oficinas Registrales o Unidades Administrativas del IFREM.

Escalamiento: Requerir apoyo de otra area o departamento para resolver el incidente.
Ticket: Define un punto de atencién y seguimiento a un incidente a través de un marcador numérico tnico.

Enlace: Personal de la Oficina Registral o unidad administrativa destinada a apoyar en la resolucién de problemas relacionados
con las Tecnologias de Informacién, y ayudar en la comprensién del mismo.

INSUMOS:
—  Ticket
RESULTADOS:

— Laresolucién de incidentes que se presenten en los Sistemas Informaticos y/o Infraestructura del Instituto de la Funcién
Registral del Estado de México, en el caso de que estos no puedan ser resueltos en las Oficinas Registrales por el
Enlace.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
—  Presentacién y Atencién Preliminar del Incidente.
POLITICAS:

—  En caso de que la Unidad de Informatica consideré que la informacién es errénea o se necesita mas detalles, la Unidad
Administrativa solicitante debera complementar la informacion.

—  Para registrar un incidente en la mesa de ayuda, el Enlace debera contar con una cuenta en el Request Tracker (RT).

— En caso de no recibir una respuesta satisfactoria por parte del usuario después de 5 dias habiles de haber resuelto el
incidente, la Unidad de informatica, podra cerrar el ticket.

— En caso de que se envié respuesta a la Unidad Administrativa solicitante y esta tenga comentario alguno, deberd
regresar el ticket a la fila correspondiente, de lo contrario se tomara como atendido y se cerrara el ticket.

—  El Enlace SIREM WVEB, sera responsable del uso que se le da a la cuenta asignada a su persona, asi como del contenido
del ticket.

- Por ninglin motivo de proporcionara al contribuyente o al notario el nimero de ticket del incidente.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 4.2: Notificacion, Seguimiento y Resolucion de Incidentes

No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

! Unidad Administrativa Registra un incidente en la Mesa de Ayuda, el cual proporcionarid un namero
Solicitante/Enlace consecutivo de ticket.

2 Unidad de Informatica/)efe Recibe el ticket, analiza si esta a su alcance y determina:
de la Unidad iLa Unidad lo puede solucionar??

3 Unidad de informatica/jefe No, envia el ticket al drea correspondiente, para que el incidente sea solucionado.
de la Unidad Interrupcién del Proceso

4 Unidad de Informatica/jefe Si, analiza el ticket, asigna recursos como tiempo, equipos, materiales, verifica si
de la Unidad cuenta con toda la informacion para poder darle solucién al incidente y determina:

iLa informacién se encuentra completa?
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No. UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO
5 Unidad de Informatica/efe
de la Unidad al solicitante.

6 Unidad Administrativa
Solicitante/Enlace

7 Unidad de Informatica/Jefe
de la Unidad

8 Unidad Administrativa
Solicitante/Enlace

9 Unidad Administrativa
Solicitante/Enlace

10 Unidad Administrativa
Solicitante/Enlace

misma y determina:

ACTIVIDAD

;Se resolvio el incidente!?

No, solicita complementar o corregir la informacion a través del ticket y lo envia

Recibe ticket, lo corrige o aumenta la informacién y lo remite a la Unidad de
Informatica. Se conecta con actividad 2.
Si, soluciona el incidente y notifica [a resolucion a través del ticket al Enlace de la
Unidad Administrativa Solicitante.
Recibe ticket, verifica la solucion, solicita y recibe del usuario la validacién de la

No, corrige o aumenta la informacién y remite ticket a la Unidad de Informatica.
Se conecta con actividad 2.
Si, actualiza y cierra ticket.
Fin del Procedimiento.

DIAGRAMA:

UNIDAD ADPMINISTRATIVA
SOLICITANTE/ENLACE

UNIDAD OE INFORMATICA/
SERVIDORES PURBLICOS

IMICIO

&

REGISTRA UN INCEDENTE EN LA MESA
DE AYUDA, BEL CUAL PROPORCIONA
LN NUMERO DE TICKET.

| RECIBE TICKET., AMALIZA SIESTA A

"l S ALCANCE Y DETERMINAL

SLA UNIDAD 1O
PUEDE SOLUCIONART?

EMVIA EL TICKET AL AREA
CORRESPOMDIENTE, SPARA QUE EC
INCIDENTE SEA SQLUCIONADO.

ANALIZA Ei. TICKET, ASIGNA
RECURSOS COMO TIEMPO, EQINPOS ¥V
MATERIALES, VERIFICA S CUENTA
CON TODA LA INFROMACION PARA
PODER SOLUCIONAR £t INCIDENTE
Y DETERMINA:

‘LA INFORMACHIN SE
ENCUENTRA
COMPLETA?

SOLICITA COMPLETAR © CORREGHR
LA INFORMACTION A TRAVES DEL

CO<

RECIBE TICKET. £LO CORRIGE O
AUMENTA LA INFORMACION Y LO
REMITE A LA UMICA DE
INFORMATICA.

TICKET ¥ LO ENVIA AL
SOLICITANTE.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA
SOLICITANTE/ENLACE

UNIDAD DE INFORMATICA/
SERVIDORES PUBLICOS

=

RECISBE TICKEY, VERIFICA LA
SOLUCION, SOLICTA ¥ RECIRE DEL
USUARIO LA VALID ACIDN DE LA
MiISPMA ¥ DETERMINAS

s

LSE RESOLVIO
EL INCIDENRTE?

CORRIGE, AUMENTA LA

INFORMACION ¥ REMITE TICKET
A LA UNIDAD DE INFORMATICA.

Logos

ACTUALIZA ¥ CIERRA TICKET.

(G

SOLUCIONA EL INCIDENTE v
NOTIFICA LA RESOLUCION
A TRAVES DEL TICKET
AL ENLACE DE LA UMNIDAD
ADMINISTRATIVA SOLICITANTE.

MEDICION:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Ndamero de incidentes resueltos en la Unidad de

Informatica

Numero de incident

es presentados en la Unidad de
Informatica

X 100 =

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
- Crear un nuevo ticket.

- Actualizar ticket

Porcentaje de incidentes que

fueron resueltos

satisfactoriamente en la Unidad de Informatica.

Crear un nuevo licket

Cremy it naeys toksl

we Q)
Solicitantes: @ .

€a O
3

N\
Admin Co Q)

pnt:

Eamner

Agjuntar arciive @

{ | Afiadw mas archivos |
st sttt it st

proisane: &

mez Seler Temonss seribirkn e vausissite

25 Exs forviver raCibing fwrws praizaceres |

o
| Crear |
b |
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO

Crear un nuevo ticket

Objetivo: Crear ticket para la solucién de incidentes que se presentan en la Oficina Registral

No. CONCEPTO DESCRIPCION

| Cola Tipo de incidente presentado, en el caso de la Unidad de Informatica ( Desarrollo,
Infraestructura, SIREM WEB, Soporte Técnico).

2 Estado Indica el estado del ticket, en este caso NUEVO ya que se acaba de crear el ticket.

3 Propietario Seleccionar a la persona que va dirigido el problema.

4 Solicitante Indica el usuario que presenta el incidente.

5 Cc Seleccionar a la persona que se envia copia del ticket.

6 Admin Cc Seleccionar persona para enviar copia del ticket.

7 Asunto Escribir una breve descripcion del problema de acuerdo con el formato ya establecido.

8 Adjuntar Archivo Permite agregar archivos o fotos que muestren el problema con mayor claridad

9 Describa el problema | Escribir una descripcion clara y precisa del incidente que se esta presentando dentro de
la Oficina Registral

10 Crear Permite crear un nuevo ticket

i;o-:ﬁe zuslizzaen

OTL: PROBLENA

SHE LG RE

e
£zund :EJ”O;I HE
:z_

."r‘ 2
.38 g Sapis 2o ssls 2olpuacie 8 arp e St dracmoner fe ceme &

ne coman. M o gugn motis River emaimones |

. .‘.d,vu“:tc:.( é )

| B

drzesiomes 38 wmas NS Sy quinn R Lbvas atkveaeannas |

| Aiadir mas archives {
—

Menzajer
9

JR———
| Artualizar Caso |

| S———

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL. FORMATO

Actualizar ticket

Obijetivo: Actualizar el estado de un ticket, para solucionar el incidente presentado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
i Estado Seleccionar el estado permite verificar si el incidente fue resuelto o alin continiia.
2 Propietario Seleccionar a la persona que va dirigido el problema
3 Asunto Describe el problema, solo debera cambiar si por error la descripcidn esta incorrecto.
4 Ce Escribir el nombre de la persona a quien se enviara una copia del ticket.
5 Bcc Escribir el correo electrénico para enviar una copia.
6 Adjunto Permite agregar archivos o fotos que muestren el problema con mayor claridad.
7 Mensaje Descripcion breve de la solucién de un incidente.
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8 Actualizar caso Permite actualizar el status del ticket, en caso de que este abierto se quedara abierto, en
caso de estar en nuevo cambiara a abierto automaticamente
9 Trabajado Escribir el tiempo que fue dedicado al incidente.
10 Tipo de Actualizacién | Responder al solicitante {enviar correo electrénico) o Comentarios.

V. SIMBOLOGIA

\__, T _Representa R
Inicio o final del procedimiento. Sefiala 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 escribiré la palabra FIN.

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del procedimiento y se emplea cuando
la accién cambia o requiere conectarse a otra operacion lejana dentro del mismo

procedimiento.

Operacién. Representa la realizacion de una operacién o actividad relativas a un
procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion de fa accion que se realiza en ese
paso.

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 anotar4 la letra "A" para
el primer conector y se continuara con la secuencia de las letras del alfabeto.

Decision. 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 descripcién con el signo de interrogacion.

Linea contintia. Marca el fiujo de la informacion y los documentos o materiales que se estan
g realizando en el area. Puede ser utilizada en la direccién que se requiera y para unir cualquier
actividad.

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

VI. REGISTRO DE EDICIONES
Primera edicién, Diciembre de 2012. Publicacién del Manual.
VIL. DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra bajo resguardo de la Unidad de Informatica del Instituto de la Funcion
Registral del Estado de México.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

Direccion General del Instituto de la Funcién Registral.
Unidad de Modernizacién y Proyectos Especiales.
Direccién Técnico- Juridica.

Direccion de Control y Supervision de Oficinas Registrales.
Direccién de Administracion Y Finanzas.

Departamento de Normatividad.

VIII. VALIDACION

Lic. Mario Eduardo Navarro Cabral
Encargado del Despacho de la Direccion General del
Instituto de la Funcion Registral de! Estado de México

(Rubrica).

L.A. Benjamin Rossano Crisanto
Jefe de la Unidad de Informatica
(Rubrica).
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