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DEFINICIONES Y ACRONIMOS
DEFINICIONES

Rol.- Es el conjunto de posibilidades de operacién y consulta que posee el Sistema Integral de la
Administracién Financiera Federal para su uso; Cabe mencionar que para acceder al SIAFF, la Tesoreria de
la Federacién (TESOFE) proporciona un permiso para las diferentes opciones de operacion y en el lenguaje
del Sistema los nombra “roles de usuarios”.

Unidad Administrativa.-. Se refiere a las Delegaciones Federales y Coordinaciones Regionales de la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

Modelo de Base de Datos.- Es basicamente una "descripcién” de algo conocido como contenedor de datos

(algo en donde se guarda la informacion), asi como de lag_metodologias para almacenar y recuperar

informacion de esos contenedores. Los modelos de .ab\ Rogson cosas fisicas; son abstracciones que

permiten la implementacién de un sistema eficien \ R\‘ 6 5 dat'os, por lo general se refieren a algoritmos,
y conceptos matematicos.

Mejores Practicas.- Es un concepto ta I %n diversas profesiones, se utilizan para describir el trabajo
sélido, respetable y actualizadog % eallza en un campo. Si un profesional sigue los estandares de
‘mejores précticas’ quiere dem®§ consciente de las dltimas investigaciones y permanentemente ofrece a
sus “clientes” todos los beneficios que se derivan de los conocimientos, tecnologlas y procedimientos mas
recientes. )

Administracién del Cambio.- Es una metodologia que permite, mediante un plan, medir y controlar la
implantacién de nuevos procedimientos y proyectos, que esten orientados a obtener un re-alineamiento de la
organizacion con respecto a su entorno de negocios y/o actividad basica preponderante y con la alta
posibilidad de capitalizarlo en oportunidades de negocio.

Parametrizacién.- Hace referencia a la facilidad de adecuacion de las aplicaciones a las necesidades
particulares de la organizacion, es decir, que resulta sencilla la personalizacion de los productos a las

caracteristicas de las areas de la organizacion.
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RECURSOS NATURALES

ACRONIMOS

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales

TESOFE.- Tesoreria de la Federacion
SIAFF.- Sistema Integral de la Administracion Financiera Federal

N < \,\Q%&’
o

W,
)

_ _—
D A

APR
fergandez Aguilar

Director de infhuclbeates - Director de Sisterhas intitucionales |F:|r. Gral, 46 Infonmtica y Telecomunicaciorn




r ] GENERAL DE TICAY
TELECOMUNICACIONES
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS
o INSTITUCIONALES EMISIO PAGINA
SECRETARIA DE DIA Mes | ANO
MEDIO AMBIENTE Y g 4 DE 20
RECURSOS NATURALES [ Documento No. PA-DGIT-414-13 Revisién No. 0 i o1 11 03
PROCEDIMIENTO

IMPLEMENTACION DE SISTEMA INSTITUCIONALES

OBJETIVO

Implementar sistemas administrativos que logren estandarizar criterios de operacion, simplificar los

procesos, aplicar y adoptar las mejoras practicas administrativas con el uso de las tecnologias de la

informacion para construir una Semarnat eficiente, transparente, digital y enfocada a resultados.

o

Procesos administrativos de las Unidadesﬁ%@\f}b\lgj\&& ' élegaciones Federales y Organos Desconcentrados
\u\réo Y Naturales (SEMARNAT).

de la Secretaria de Medio Ambiepte, Rec
A ";%\"” :
‘\\x \v‘.v\k
D
PROCESO

Implementar sistemas informaticos institucionales y suministrar su soporte técnico
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NORMAS DE OPERACION

« Implementar aplicaciones integrales que incorporen las tendencias tecnologias bajo estandares de
desarrollo y de calidad, tomando en cuenta la realineacion de procesos y la incorporando las
mejores précticas tanto nacionales como internacionales.

La Direccion de Sistemas Institucionales sera la unidad administrativa facultada en la Semarnat
para llevar a cabo el proceso de implantacion y soporte técnico de los sistemas por parte de las
Dependencias normativas para su operacién en Oficinas Centrales y las Delegaciones Federales

de la Semarnat.

« El usuario o solicitante seré el responsable de participar y aprobar los modelos de realineacion de
procesos, fundamental para las acciones posteriores de parametrizacion, asimismo, sera el
responsable de aprobar la funcionalidad de |a solucién para su liberacién a produccion; el usuario
o solicitante participara de manera activa en cada una de las etapas de implantacion del proyecto.

R
e La Direccion de Sistemas Institucionales plante: 5%&cicnes integrales que aporten valor

agregado a la Dependencia y que permitan. a . ar y cubrir la necesidades del manejo de
informacion operativa y estratégica pag\g‘ K ¥1a toma de decisiones.
Md alta calidad enfocado a los usuarios de las Oficinas

« Proporcionar soporte técnico, GROMUNG:
Centrales y Delegaciongs: “?; s &e la Semarnat para garantizar la continuidad de la operacién
y lograr la consecucién%\«; tWos en las areas y la propia Secretaria.

o Es responsabilidad de cada usuario el utilizar adecuadamente de las claves de acceso, passwords
y certificados correspondientes de los sistemas implantados.

INDICADORES

Nombre del indicador.- Calidad del servicio
Responsable de obtenerio.- Direccion de Sistemas Institucionales
Periodicidad.- Trimestral

#de Jlientes satisfechos de los procesos sistematizados x 100%
# total de clientes atendidos con los procesos sistematizados

Unidad de medicién.- Porcentaje de clientes satisfechos.

El uso de este indicador se sustenta en las evaluaciones realizadas por la DSI a sus usuarios.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Implementacion de Sistemas de Institucionales
e ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION

Direccion de Sistemas | 1 [Recibe de la Unidad Responsable o Unidades Responsables
Institucionales requerimiento de sistematizacion de procesos administrativos

2 |Identifica la planeacion estratégica del area(s) solicitante e identifica los
componentes del macroproceso Y diagrama con base en Productos,
Proveedores, Insumos, productos, clientes internos, clientes externos,
Procesos transversales, Sistemas internos y externos, plataformas y
subprocesos.

Administrativos diagrama de fiujo genérigg S&ihsorpora elementos de decisién, entradas,

salidas, transacciﬁmg Hivetibe de almacenamiento y conexion entre

Subdireccion de Sistemas | 3 |ldentifica los subprocesos co%espondiente al macroproceso, elabora el
& \\ \\f\‘.’\.o’

4 |Si -ﬁter‘%é»;?j}}a es de procedimientos documentados, analiza:
‘%%%@s @ frabajo y actividades con areas internas y externas
:S?\)F ciones del personal involucrado

% ~6 Formatos existentes

o Periodicidad

o Datos de entrada

o Datos de salida

o Perfil del cliente interno

o Perfil del cliente externo

o indicadores de gestion

o Indicadores de desempefio

P

5 {Si no existen procedimientos documentados por procesos, realiza
levantamiento de informacion y entrevistas para obtener la siguiente
informacion y analiza:

o Flujo de trabajo

o Funciones del personal involucrado

o Perfil de usuarios

o Alcance de los sistemas internos en operacion

o Alcance de los sistemas externos en operacion

o Niveles de intercambio de informacion
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

implementacién de Sistemas Institucionales

(.

ESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

Subdireccion de Sistemas
Administrativos

Jefatura de Departamento
de Soporte de Sistemas
Administrativos

Jefatura de Departamento
de Analisis de Informacién
Administrativa

Direccién de  Sistemas

Administrativos

Subdireccién de Sistemas
Administrativos

N .

11

12

Analiza los lineamientos emitida por la Dependencias Normativas y que
aplican al proceso, asi como las politicas y lineamientos internos propios
del proceso

Detecta necesidades operativas y estratégicas con base en:
o Numero de transacciones
o Reportes estratégicos
o Reportes operativos
o Flujos de trabajo y tipos de documentos

Realiza diagnéstico d

uctura tecnolégica instalada con base en:

3*tle computo instalado

N '. 2 >
@Tientas de desarrollo
§ ase de datos

Realiza diagnostico de las estructuras y flujos de datos con base en el
modelo actual de operacién y la normatividad aplicable

o Tipos de datos

o Catalogos

o Modelo de base de datos

Identifica las mejores practicas que aplican al proceso a nivel nacional o
internacional en el marco del e-gobierno. Define las estrategias para
combinar la aplicacion de mejores practicas administrativas con las
tecnologias de la informacion considerando la Planeacién Estratégica de la
Dependencia.

Desarrolla el mapeo del proceso actual y el comparativo basado en el
modelo de las mejores practicas

Define el modelo éptimo de operacién aplicando realineacién de procesos
con mejores practicas y determina:
o Usuarios expertos
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Implementacion de Sistemas Institucionales j
( ACTI VIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION

Direccién de Sistemas
Institucionales

N

13

14

18

A partir del modelo genérico de operacién, define objetivos, alcances,
prioridades y beneficios del proyecto de sistematizacion y considera los
siguientes elementos:

o Alcance geogréfico

o Numero y roles de usuarios

o Administracién del cambio

o Identifica madulos y submédulos del aplicativo

Establece requerimientos en materia de capital humano, infraestructura
tecnologica, costos, tiempos y riesgos durante el proyecto

o Capacitacion del personal administrativo

o Capacitacion del personal técnico

o Red de datos 2
o Equipo de computo @ Y
3 0 entonces ir a actividad 1

Si no es faglipieel
ﬁx&@g\lb Jel proyecto entonces desarrolia plan de imiplantacion conforme

A5 Seleccion del personal

o Realineacioén de procesos

o Administracion del cambio

o Administracion del proyecto

o Parametrizacion, configuracion y regias de negocio
o Pruebas de funcionalidad

o Soporte técnico y mantenimiento

Desarrolla el plan de administracion de proyectos donde documenta
descripcién de actividades, responsables, tiempos, metas  para .el
seguimiento permanente del estado de los asuntos y pendientes del
proyecto.

Conforma grupos de trabajo interdisciplinarios con base en perfiles
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Implementacion de Sistemas Institucionales J

( ACTIVIDAD

RESPONSABLE
No. DESCRIPCION

Jefatura de Departamento | 19 | Desarrolla el programa de Administracién del cambio, estrategias de
de Soporte de Sistemas sensibilizacion para el involucramiento del personal para impulsar el
Administrativos cambio organizacional en los diferentes niveles.

Subdireccion de Sistemas [ 20 | Desarrolla modelo de realineacion de procesos e instrumenta la

Administrativos parametrizacion y la definicion de flujos de trabajo.

Jefatura de Departamento |21 | Efectua el patrén de cargas para la migracién de los datos con base en las
de Analisis de Informacion estructuras de catdlogos tomando en cuenta la calidad, formato,
Administrativa depuracién y preparacion de informacién.

22 | Realiza la preparacion de I§ w\é:rfaces para el manejo de informacion a

través de los sistema
SR -
23 | Efectua altw d@ Yisuario con base en roles y privilegios de acceso,

ins raciones correspondientes a la solucion.

talaciqiy
T ",\
Jefatura de Departamento Q\&Qg;\

de Soporte de Sistemas | 24y |y frolla el programa de capacitacion considerando nimero de
Administrativos Pparticipantes, perfil, méduios operativos y estratégicos, ANEXO 2.

25 | Coordina la elaboracion de documentacién como manuales técnicos y
operativos, referencias  técnicas, tripticos, bitcoras, diagramas,
procedimientos e instrumenta medios electrénicos de difusion de

informacion

26 |Instrumenta y da 'seguimiento al programa de capacitacién, coordina ia
logfstica, listas de asistencias, reproduccién del material didactico

Jofatura de Departamento
de Andlisis de Informacién {27 | Instrumenta plan de pruebas y funcionalidad: pruebas unitarias, por médulo

Administrativa e integrales

28 | Silas pruebas de funcionalidad son exitosas, entonces se libera version de
produccion.

29 | Si las pruebas de funcionalidad no son exitosas, entonces ir a la actividad
27

Niria May®h C g Niria May Jorge Hel

y Telecomunicaciones

Director de tityclo Director de Y Dlr/érll. da/lw(
N -




( ™o R ON GENERAL DE

TELECOMUNICACIONES
SAN L IMPLEMENTACION DE SISTEMAS I — e

INSTITUCIONALES
DIA MES Afo

| Documento No. PA-DGIT-414-13 Revislon No. 0 l o1 " 03

10 DE 20

SECRETARIA DE
MEDIO AMBIENTE Y
RECURSOS NATURALES

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Implementacion de Sistemas Institucionales j
e : ACTIVIDAD N\
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION

Jefatura de Departamento | 30 Instrumenta el soporte técnico con enfoque al cliente, atencion de
de Soporte de Sistemas solicitudes, actualizacion de claves de usuario. Se debe indicar en el
Administrativos ANEXO 1 si el soporte ha sido atendido y de ser asi, la fecha de atencion en
la seccion correspondiente

31 | Instrumenta documentacién, capacitacion y difusion permanente para la
difusion oportuna al personal de las areas involucradas

32 | Monitoreo de los servicios tecnolégicos para garantizar la funcionalidad de
la solucion o

R
u%%%&m base en cuestionarios y evalua los
V.

33 | Evalua la satisfaccion_gel
“B alia la eficiencia del programa de

indicadores de

Subdireccion de Sistemas administragioiet ; ANEXO 3
Administrativos .~y ﬁ%
' 34 4 Gasgrap: " modelo de mejora con base en requerimientos

XOS conales, satisfaccion del cliente y resultados y ajustes a la
Subdireccion de Sistemas ormatividad '

Administrativos
35 | Establece requerimientos en materia de capital humano, infraestructura

tecnoldgica, costos, tiempos y riesgos durante el proyecto, tales como:
o Capacitacién del personal operativo
o Capacitacién del personal técnico
o Red de datos

Direccion de  Sistemas o Equipo de cémputo

Administrativos
36 | Sirecibe carta de no aprobacién, entonces ir a actividad 34.

37 | Si recibe carta de aprobacién del proyecto de mejora, entonces desarrolla el
plan para su mejoras de implantacion a nivel sistema y de proceso
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NOMBRE DEL FORMATO: Solicitud de Capacitacion de Sistemas institucionales ANEXO
FO-DGIT-DSI-01 L

DIRECCION DE SISTEMAS INSTITUCIONALES

SOLICITUD DE CAPACITACION DE SISTEMAS INSTITUCIONALES

rouo (D)
FECHA DE soucnun_@___

(5) TEL, EXT, RED ( : )

(9) PERFIL DEL PARTICIPANTE O oreratvo () ENLACE INFORMATICO

sccauiaRapE

NOMBRE DEL USUARIO

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

CURP:,

RFC:,

AREA EN LA QUE SOLICITA CAPACITACION:

@ PUNTOS DE INTERES EN LA CAPACITACION:

AMBOS

25
A8\ %‘3 .
"\% aGértificado y firma electronica

O Generacion de reportes O Catalogos ‘;.
Ly,

O Registro y cangsl = N anejo de equipo periférico

O Manejo de folios

o )} °
O Conectividad Ol La(%li%\\ Kﬁ " (O Mantenimiento de cuentas
AN 3
O Configuracién \g\!\:\ 0 de servicios O Actualizacion cliente

O Flujo de trabajo

O Otro (especifique):

JUSTIFICACION

®

NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL SERVICIO

_/

. R
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: ) ) o
Solicitud de Capacitacion de Sistemas Institucionales

ANEXO ]
1

—

~

Tel, Ext 6 Red \

RFC \\@@ 7
CURP 8
Perfil del participante 9

Area en la que solicita capacitacion 10

Puntos de interés en la capacitacion

Justificacion ’ 12

N

ESPACIO No. DESCRIPCION (Se debera anotar)

Folio 1 |El numero de folio consecutivo que le corresponde al
formato.

Nombre del usuario 2 | El nombre completo del usuario que solicité el servicio de
mantenimiento preventivo.

Fecha 3 |El dia, mes y afio en que se expide el documento de
referencia.

Unidad administrativa 4 |El nombre completo de la unidad administrativa que
requiere el servicio de mantenimiento.

Sistema 5 |E nombge del sistema en el cual se esta solicitando la

ci& ‘ .’
\@ mero telefonico, extension 6 red interna de la

Secretaria.
El Registro Federal de Contribuyentes del solicitante.

La Clave Unica del Registro de Poblacién del solicitante.
Especifica si el solicitante es quien opera el sistema, o el

enlace informatico dei
funciones.

area, 0 cumpie con

El nombre completo del area a la cual pertenece la
persona que solicita la capacitacion.

11 |indicar con una “x” en el espacio correspondiente, los
puntos que mas interesen al solicitante durante su
capacitacion.

Razones y argumentos que tiene el solicitante para
recibir la capacitacion.

ambas

AT
5*
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l INSTRUCTIVO DE LLENADO: Solicitud de Capacitacion de Sistemas Institucionales ANEXO

1
ESPACIO No. DESCRIPCION(Sedeberéanotar) \

El nombre completo y firma autografa de la persona

Firma usuario 13
responsable de otorgar el servicio.

Q@Q\\% WY

g

El R A - REVI.
Niria May! ki Nirla Mayen
Diractor de Sistemps st jonales ' Director de Sistema| Im*uclonvnlu Dir. Gn,( de Inly@s‘l y Telecomunicaciones
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NOMBRE DEL FORMATO: Solicitud de Soporte de Sistemas Institucionales ANEXO
F0-DGIT-DSI-02 2

/ DIRECCION DE SISTEMAS INSTITUCIONALES \

SOLICITUD DE SOPORTE DE SISTEMAS INSTITUCIONALES

FOLIO

[©) FECHA ( : )
O]
® TEL, EXT,RED _ {:!

NOMBRE DEL USUARIO

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

AREA:.

HORA INICIO: ( ; ) HORA FIN: ‘ sistema:_(9)

10 ) TIPO DE SOPORTE:
-
(O OPERATIVO.
O Generacion de reportes O Catélogos (O Registro y cancelaciones
O Manejo de folios @) Manejo de Certificado y firma i@glﬁ%{:\i\ca
O Flujo de trabajo \}gx:@ .
o

. RN
QO otro (especificar): @&X&%&\

O TECNICO. AR AT
(O Conectividad & »_9\ Instalacion (O Mantenimiento de Cuentas
(O Configuracién O configuracién NIC O Actualizacion Cliente
O Otro (especificar):

©)

NOTA: EN CASO DE ESPECIFICAR GESTION ANTE TESOFE, LA DS! LLEVARA A ACABO EL PROCEDIMIENTO CORRESPONDIENTE

ATENDIDO D FECHA:

®

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

A1
£1§0R B
Nirla May Sy Niria May -
Director de smm‘ii for i Director de Sistemas] wlmtlmeioml DIr. Gral. de Iy@q y Telecomunicacionés
t " =z i
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: Solicitud de Soporte de Sistemas Institucionales

* ANEXO
2

/ ESPACIO

\

DESCRIPCION (Sedebera anotar)

Folio

Nombre del usuario

Fecha

Unidad administrativa

El namero de folio consecutivo que le corresponde al
formato.

El nombre completo del usuario que solicitd el servicio de
mantenimiento preventivo.

El dia, mes y afio en que se expide el documento de
referencia.

El nombre completo de la unidad administrativa que
requiere el servicio de mantenimiento.

Ubicacion
Tel, Ext 6 Red @@\%@@ 6 |El numero telefénico, extension 6 red interna de la
% Secretaria.
Hora inicio 7 |indica Ia hora y minuto en que se inicia el soporte.
Hora fin 8 |indica la hora y minuto en que se finaliza el soporte.
Sistema 9 | El nombre del sistema en el cudl se solicit6 el soporte.
Tipo de soporte 10 |indicar con una “x” en el espacio correspondiente, de
acuerdo a la solicitud del usuario.
Observaciones 11 |La narracion clara y precisa del tipo de mantenimiento
proporcionado por el Proveedor al equipo informatico.
Atendido 12 |indicar con una “x’ si el soporte ha sido atendido,
colocando la fecha de atencion.
Firma técnico 13 | El nombre completo y firma autografa de la persona que -
L atendi6 el servicio de soporte.
[ Jm
pa—
ELABORK L R
Nirla Mayen &) Niria Maydh Ce:
Director de suwmnkﬁlﬁ‘clomlu Director de Sisternas In+|!ueiomln
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NOMBRE DEL FORMATO: Evaluacién de Servicio

ANEXO

FO-DGIT-DSI-03 3

h

NOMBRE DEL USUARIO

DIRECCION DE SISTEMAS INSTITUCIONALES

EVALUACION DE SERVICIO

FOLIO ®
FECHA f : )

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

AREA:

©)
@
_®

TEL, EXT, RED ( : )

@ SECCION DE EVALUACION.

1.- CONOCIMIENTOS .

EXCELENTE ( ) BUENO( ) REGULAR( ) MALO( )

2.- TRATO AL USUARIO.

EXCELENTE () BUENO( ) REGULAR ( MALO( )
3.- RAPIDEZ EN LA ATENCION.

EXCELENTE ( ) BUENO( ) v \, MALO( )
4.- UTILIDAD .

EXCELENTE () \% «&’ RE ) MALO( )
5.- EXPLICACION DEL PROBLEMA Y LA SOf u

EXCELENTE () BUENO( ) REGULAR( ) MALO( )
6.- RECOMENDACIONES SOBRE EL cu1 0 mmsmmzmo DEL SISTEMA .

EXCELENTE () BUENO( ) REGULAR () MALO ()
7.- CALIDAD DEL SERVICIO .

EXCELENTE () BUENO( ) REGULAR( ) MALO( )
OBSERVACIONES, ( 8 >

NOMBRE
l/ Y A1 —_—
El . REVI PRGEO
Niria Maye! f 3 Niria Mayi U Jorge Hej Agullar
Director de Sistema} Injtituclonales -Director de Sistemas i sﬂtllclon les Dir. Grdl. de W- y Telecomunicaciones

\

7~




SECRETARIA DE
MEDIO AMBIENTE ¥
RECURSOS NATURALES

)

4 GENERAL DE
TELECOMUNICACIONES
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS
INSTITUCIONALES EMISIO PAGINA
DA | MES | ARO
18 DE 20
Documento No. PA-DGIT-414-13 Revisién No. 0 J 01 1" 03

' INSTRUCTIVO DE LLENADO:

Evaluacién del Servicio

ANEXO
3

—

ESPACIO

DESCRIPCION (Se debera anotar)

~

Folio

Nombre del usuario

Fecha

Unidad administrativa

Area

Tel, Ext 6 Red

Observaciones

Firma usuario

Seccién de evaluacion

nales.

1 {El nimero de folio consecutivo que le corresponde al
formato.

2 | El nombre completo del usuario que solicito el servicio de
mantenimiento preventivo.

3 |El dia, mes y afio en que se expide el documento de
referencia.

4 |El nombre completo de la unidad administrativa que
requiere el servicio de mantenimiento.

5 |El nombre completo del area a la que pertenece la
evaluando el servicio de la Direccion de

person q@%@
i @I

R fﬁ&) o)

18l numero telefonico, extensién ¢ red interna de la

Secretaria.

7 |indicar con una “x” en el espacio correspondiente, la
calificacion que el Area Solicitante ha determinado al
servicio brindado.

8 | Notas adicionales sobre el servicio recibido.

9 | El nombre completo y firma autégrafa de la persona del
Area Solicitante que evalua el servicio.

_J

P )

e

ElY R

Nirla Maye!

i

'nrgo H

(PROBO

‘Agullar

Director de Sistemab | lﬂt‘l\clol’lll“

Director de Sisterjas Istitucionales

Dir. Gr’( de l)f(}niﬁ y Telecomunicaclones - )
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ROCESO DE EVALUACION ANEXO }
R

N

El proceso de evaluacion implica la medicién de la satisfaccién en los servicios prestados por la Direccion

de Sistemas Institucionales en la capacitacion y soporte (telefénico o presencial) por parte de sus
usuarios, este proceso es realizado mensualmente y se divide en tres etapas.

Etapa 1, Formato de evaluacion.
Se distribuye un formato de evaluacién a los usuarios correspondientes a través del correo electrénico,

con un namero de folio asignado por la Direccion de Sistemas Institucionales. Este formato consta de las
siguientes secciones o apartados:

1.- Conocimientos.

2.- Trato al usuario.

3.- Rapidez en la atencion.

4.- Utilidad.

5.- Explicacion del problema y la solucion implementada.

6.- Recomendaciones sobre el cuidade y mantenimiento del siste!
7.- Calidad del servicio. \

Cada apartado presenta 4 opciones, que tienen los val
S

®

ados en la siguiente tabla:

AN

OPCION HANN VALORACION
Excelente ‘,.,\\%" Ned 100
Bueno - %\\a‘% A\ 90
Regular LRSS 80
Malo ) 60

Etapa 2, Aplicacion de férmul
Se recopilan los formatos de evaluacion y se califican de acuerdo a la tabla presentada en la etapa

anterior y a las siguientes formulas.

i=7 .

l=|ji
7

S
n

Satisfaccion del Cliente =

Calificacion por Apartado =
donde
i = niumero de apartado(o pregunta).
j = opcién del apartado.
n = nimero de evaluaciones.
Un cliente satisfecho es aquel que otorga una nota mayor o igual a 85 en el formato de evaluacion.

Los resultados de cliente ‘satisfecho’ o cliente ‘no satisfecho’ para cada formato se contabilizan.

TR a e

1l Y . r) \ <

ELABPRO N . ’ APROBO 4
Nirla May % Niria Mayer] Ce! Jorge fez Agullar

Director de ! :\F o Director de sman+| |nu*ltuci'onalen Dir. Gral. de, }wﬂﬂﬂ Telecomunicaciones
T 1~
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[ PROCESO DE EVALUACION

ANEXO
3

~

Etapa 3, Analisis y Graficacion.
De acuerdo a los resultados obtenidos en la fase anterior, se aplica la siguiente férmula, que
corresponde al indicador de calidad de la Direccion de Sistemas Institucionales:

2% 100
ca

donde
¢s = clientes satisfechos
ca = clientes atendidos

Luego se procede a obtener el porcentaje que representa, para asi poder establecer si se esta
cumpliendo con el objetivo de calidad, que es atender al 98% de los soportes solicitados. Esto se

logra con la siguiente formula: %%
_Zia * 1%\;

y sr.‘ga
donde ~ { @
sa = solicitudes atendidas de clientes s tisf%i% )

sr = solicitudes recibidas §\\
La graficacion se realiza para :@L@& importantes: satisfaccion del cliente, calificacion por apartado
y el indicador de calidad. A

wm &Nt

’ =
o]

Director de

Vol

Director de Sistergas Ir+muci'onllu' Dir. Gnl.{ do}af)(w@- y Telecomunicaclones
& '




