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ACTA DE LA PRIMERA SESION EXTRAORDINARIA DE LA JUNTA DE GOBIERNO
DE LA AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL
DEL ANO DOS MIL VEINTISEIS

En el municipio de Oaxaca de Juarez, Oaxaca, siendo las catorce horas del dia treinta de
enero del afo dos mil veintiséis, previa convocatoria emitida de conformidad con los
articulos 1, 2 fraccion |, 10 fraccion |, 11, 16 segundo parrafo y 17 de la Ley de Entidades
Paraestatales del Estado de Oaxaca; 24, 25,30 y 33 del Reglamento de la Ley de Entidades
Paraestatales del Estado de Oaxaca; 8 fraccién |1, 9,10, 11, 12 fraccién 1, 13 y 14, del Decreto

que crea la Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital, 2, 5 y 8 fraccién Il del

Reglamento Interno de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, se encuentran

reunidas en la Sala de Juntas de la Secretaria de Finanzas, en Palacio de Gobierno,
ubicado en Plaza de la Constitucién s/n, esquina con Bustamante y Guerrero, Centro
Historico, Oaxaca de Juarez, Oaxaca, lugar habilitado para la celebracién de |la Primera
Sesiéon Extraordinaria de la Junta de Gobierno de la Agencia de Tecnologias e
Innovacién Digital, las personas servidoras publicas que a continuacién se sefialan:Ta
L.C.P. ANDREA FABIOLA ACEVEDO MERLIN, Subsecretaria de Egresos, Contabilidad y
Tesoreria de la Secretaria de Finanzas, en su calidad de PRESIDENTA SUPLENTE; el M.T.I.
MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de Tecnologias e
Innovacion Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO; |a LIC. KARINA DANAE
PINEDA VELASCO, Directora Administrativa de |la Secretaria de Gobierno, en su calidad
de VOCAL SUPLENTE,; el LIC. CROSVI GUADALUPE ZENON, Asesor de la Secretaria de
Administracién, en su calidad de VOCAL SUPLENTE; la C. ANAHIi MONSERRATT
SARMIENTO PEREZ, Secretaria de las Mujeres, en su calidad de VOCAL PROPIETARIA;
la MTRA. ALMA GANDHI JIMENEZ CASTRO, Subsecretaria de Impulso Econdmico y
Mejora Regulatoria de |la Secretaria de Desarrollo Econémico, en su calidad de VOCAL
SUPLENTE; el ARQ. CARLOS VICHIDO HERNANDEZ, Secretario de Infraestructuras Y%
Comunicaciones, en su calidad de VOCAL PROPIETARIO; y |a C.P. IRIS RAMIREZ DE LA
ROSA, Directora de Auditoria "A" de la Secretaria de Honestidad, Transparencia y
Funcion Publica, en su calidad de COMISARIA SUPLENTE,; con el objeto de celebrar la
Primera Sesion Extraordinaria de la Junta de Gobierno de la Agencia de Tecnologias
e Innovacion Digital, bajo el siguiente orden del dia. ~=-======== s mmm e

1. Pase de lista de asistencia; —==-=--=mmmmm oo -
2. Declaracion del quorum legal e instalacion de la sesidn; -----------==m-mecmmecc 0
3. Lectura, discusion y aprobacion del orden del di@; =-----==-=-=mmmmmmmmm e
4. Aprobacién para la publicacion del Manual Publico de Operacién Mesa de Ayuda:;
5. Lectura de acuerdos, y ===-m-mmmmmmmmm o
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En uso de la voz, la L.C.P. ANDREA FABIOLA ACEVEDO MERLIN, Subsecretaria de
Egresos, Contabilidad y Tesoreria de la Secretaria de Finanzas, en su calidad de
PRESIDENTA SUPLENTE, dirige unas palabras de bienvenida a los integrantes de la
Junta de Gobierno, una vez concluida su intervencion, le cede el uso de la voz al M.T.L
MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de Tecnologias e
‘Innovacion Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO, quien manifiesta que, de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 24, 30 y 33 del Reglamento de la Ley de
idades Paraestatales del Estado de Oaxaca, se realiza la Primera Sesion
Extraordinaria de la Junta de Gobierno de la Agencia de Tecnologias e Innovacién
Digital. -

1. Pase de lista de asistencia. -—-—------—-==--—--m oo
En uso de la voz el M.T.l. MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia
de Tecnologias e Innovacién Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO, procede a
pasar lista de asistencia, de conformidad con lo dispuesto por lo establecido en el articulo
38 fraccion 1l del Reglamento de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de
O aXaACA. —m oo o o e oo

PRESIDENTA SUPLENTE DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - L.C.P. ANDREA FABIOLA
ACEVEDO MERLIN, SUBSECRETARIA DE EGRESOS, CONTABILIDAD Y TESORERIA DE
LA SECRETARIA DE FINANZAS, =-msmmm oo e s i mmmm mmimm mm mmm
SECRETARIO TECNICO DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - M.T.I. MOISES JUAREZ
RODRIGUEZ, DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION
B[R P DTSR RS PSRRI
VOCAL SUPLENTE DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - LIC. KARINA DANAE PINEDA
VELASCO, DIRECTORA ADMINISTRATIVA DE LA SECRETARIA DE GOBIERNQ. -----=-=-=-=-
VOCAL SUPLENTE DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - LIC. CROSVI GUADALUPE ZENON,
ASESOR DE LA SECRETARIA DE ADMINISTRACION. mmmmmmmmm e
VOCAL PROPIETARIA DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - C. ANAHI MONSERRATT
SARMIENTO PEREZ, SECRETARIA DE LAS MUJERES. ------m----mmmm e oo
VOCAL SUPLENTE DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - MTRA. ALMA GANDHI JIMENEZ
CASTRO, SUBSECRETARIA DE IMPULSO ECONOMICO Y MEJORA REGULATORIA DE LA
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO. ~=-mmmmmmmmmm e m e e oo
VOCAL PROPIETARIO DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - ARQ. CARLOS VICHIDO
HERNANDEZ, SECRETARIO DE INFRAESTRUCTURAS Y COMUNICACIONES. ------=--===---
COMISARIA SUPLENTE DE LA JUNTA DE GOBIERNO. - C.P. IRIS RAMIREZ DE LA ROSA,
DIRECTORA DE AUDITORIA "A" DE LA SECRETARIA DE HONESTIDAD, TRANSPARENCIA
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Una vez concluido lo anterior, informa que se encuentran presentes la totalidad de los

integrantes de esta Junta de Gobierno de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital.
(Anexo 1, lista de asistencia). —-----------emee

2. Declaracion del quérum legal e instalacién de la sesién. -—-----------—-——cccoeceeoo_____
En este acto el M.T.l. MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de
Tecnologias e Innovacién Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO, en términos
de lo establecido en el articulo 38 fraccion Il del Reglamento de la Ley de Entidades
Paraestatales del Estado de Oaxaca, verifica que existe quérum para celebrar la Primera
Sesién Extraordinaria, una vez realizado lo anterior, procede a informar a la L.C.P.
ANDREA FABIOLA ACEVEDO MERLIN, Subsecretaria de Egresos, Contabilidad y
Tesoreria de la Secretaria de Finanzas, en su calidad de PRESIDENTA SUPLENTE, quien
en uso de la voz sefiala que, en términos de lo dispuesto en los articulos 18 y 38 fraccién
Il del Reglamento de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca, asf como
por los articulos 8 fraccion |, 9 y 11 del Decreto que crea la Agencia de Tecnologias e
Innovacién Digital, 5 del Reglamento Interno de la Agencia de Tecnologias e Innovacion
Digital declara que existe quérum legal e instala formalmente la Primera Sesién

Extraordinaria de esta Junta de Gobierno, por lo que los acuerdos que de ella emanan 2
SErAN VA0S, ~mmmm e oo S f

3. Lectura, discusién y aprobacién del orden del dia. ------=-=~==-ccc oo
Acto seguido, el M.T.l. MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de
Tecnologias e Innovacion Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 38 fraccién IV del Reglamento de la Ley de
Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca, da lectura al orden del dig: ~---=--=c-ceceeee

1. Pase de lista de asiStenCia; —--=--=-===mmmmmm e
2. Declaracion del quérum legal e instalacion de la sesion; -=—---===-mmmmmemmeccm
3. Lectura, discusion y aprobaciéon del orden del dia; —------—==—==mcmemmme .
4. Aprobacion para la publicacion del Manual Publico de Operamon Mesa de Ayuda;
5. Lectura de acuerdos, Y —---m-mmmm oo
6. Clausura de la sesion. —=-mmmmmmmmm e
El cual en este momento se somete a consideracion de los integrantes de la Junta de
Cobierno para su aprobacién, solicitando que quienes estén de acuerdo con la
propuesta, se sirvan a manifestarlo levantando la mano. En este acto, todos lo

integrantes levantan la mano, por lo que, por unanimidad se aprueba el orden del dia. Al
no existir observaciones, se toma el siguiente; ~--=-=-===mmmmmmmmmm
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ACUERDO/ATID/IG/OIEXT/O1/2026- Los integrantes de la Junta de Gobierno de la
Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital, de conformidad con lo dispuesto en el
' articulo 33 punto 3, del Reglamento de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de
Oaxaca, aprueban el orden del dia para la primera sesion extraordinaria, ----------=----=----

Acto seguido, el M.T.L MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de
Tecnologias e Innovacion Digital, en su calidad de SECRETARIO TECNICO, informa que
los puntos uno, dos y tres del citado orden del dig, ya han sido desahogados, por lo que
g6 procede con g purtonlPAatEEUETIE, ~ e e e SRR

4. Aprobacién para la publicacién del Manual Publico de O Operacién Mesa de Ayuda.
Continuando con el desahogo de este punto del orden del dia, el M.T.l. MOISES JUAREZ
RODRIGUEZ, Director General de la Agencia de Tecnologias e Innovaciéon Digital, en su
calidad de SECRETARIO TECNICO, hace del conocimiento de las personas integrantes
de esta Junta de Gobierno que, con antelacion a la celebracion de la presente sesion
mediante oficios ATID/DG/0343/10/2025, ATID/DG/0344/10/2025, ATID/DG/0345/10/2025,
ATID/DG/0346/10/2025, ATID/DG/0347/10/2025, ATID/DG/0348/10/2025,
ATID/DG/0349/10/2025, les fue remitido el proyecto del Manual Publico de Operacion
Mesa de Ayuda, con la finalidad de que pudieran formular, en su caso, las observaciones
y comentarios que estimaran pertinentes. Asimismo, expone que el citado Manual tiene
por objeto establecer los criterios, lineamientos y procedimientos para la operacion del
Departamento de Atencién en Mesa (Mesa de Ayuda) de la Agencia, a efecto de regular
la atencién, seguimiento y resolucién de solicitudes, reportes e incidencias relacionadas
con los servicios tecnolégicos que se brindan a las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Estatal., —==--=-==m=m--mmmmmm oo mmm oo
Sefiala que dicho instrumento normativo tiene como finalidad esta ndarizar los procesos
de atencién, definir los niveles de soporte, los tiempos de respuesta y las
responsabilidades del personal involucrado, con el propésito de mejorar la calidad del
servicio, garantizar la trazabilidad de las solicitudes, fortalecer la eficiencia operativa y
asegurar una gestién ordenada, previsible y transparente de los servicios de tecnologias
de la informacién. Destaca que la emisién del Manual Publico de Operacion Mesa de
Ayuda se alinea con buenas practicas administrativas y de gestion de servicios
tecnolégicos, al establecer reglas claras de operacion, mecanismos de control y canales
institucionales de atencién, lo que contribuye a reducir cargas operativas, evitar
duplicidades y proporcionar certeza tanto a las unidades usuarias como al personal
responsable de la prestacion del servicio. ==--------=m=m==smsmmmsoommmmmsmsomomomommosomem e s
En este momento y en uso de la voz, el M.T.l. MOISES JUAREZ RODRIGUEZ, Director
General de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, en su calidad de SECRETARIO
TECNICO, somete a consideracion de los integrantes de la Junta de Gobierno para su
autorizacién la publicacion de dicho documento en el Periédico Oficial del Gobierno del
Estado, solicitando que quienes estén de acuerdo, se sirvan a manifestarlo levantando la
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mano. En este acto, todos los integrantes levantan la mano, por lo gque, por unanimidad
se aprueba la publicacion del Manual Publico de Operacién Mesa de Ayuda de la Agercia
de Tecnologias e Innovacién Digital, con lo dispuesto en los articulos 12 fraccion XV de
Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca; 12 fraccion | del Decreto que cr
la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, 8 fraccion Il del Reglamento Interno de
la Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital. (Anexo 2. Manual Pablico de Operacién
Mesa de Ayuda). === mm e
Una vez informado lo anterior, y en uso de la voz, el M.T.l. MOISES JUAREZ RODRIGUEZ
Director General de la Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital, en su calidad de AN
SECRETARIO TECNICO, pregunta a los integrantes si tienen alguna observacién o
comentario. Al no existir observaciones, se toma el siguiente: -—-----==mmmmmmmmemmecee
ACUERDO/ATID/IG/OIEXT/02/2026.- Los integrantes de la Junta de Gobierno de la
Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, de conformidad con lo dispuesto en los
articulos 12 fraccion XV de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca; 12
fraccion | del Decreto que crea la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, 8 fraccién
Il del Reglamento Interno de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, aprueban
el Manual Publico de Operacion Mesa de Ayuda e instruyen al Director General de la

Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital su publicacidon en el Periédico Oficial del
Gobierno del EStado, ===mmm s oo

S

5. Lectura de acuerdos. --------=--m o :
Continuando con el programa, se procede con la lectura de los acuerdos alcanzados en

esta sesion, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 21 y 33 punto 5 del
Reglamento de |a Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca: --=----------------
ACUERDO/ATID/IG/OIEXT/01/2026- | os integrantes de la Junta de Gobierno de la

Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital, de conformidad con lo dispuesto en el

articulo 33 punto 3, del Reglamento de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de

Oaxaca, aprueban el orden del dia para la primera sesion extraordinaria. -—-----=-----====c=o- i
ACUERDO/ATID/IG/OIEXT/02/2026.- L os integrantes de la Junta de Gobierno de la

Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, de conformidad con lo dispuesto en los

articulos 12 fraccion XV de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca; 12

fraccion | del Decreto que crea la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, 8 fraccidon

Il del Reglamento Interno de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital, aprueban
el Manual Publico de Operacion Mesa de Ayuda e instruyen al Director General de la .
Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital su publicacién en el Periddico Oficial del
Gobierno del Estado. —=----mmmmm e oo oo
Se manifestd la conformidad de las y los integrantes de la Junta de Gobierno con
contenido de la lectura de acuerdos. —==-===mmmm oo o 3
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6. Clausura de la SeSiON. —-—--------— == mmm e e
En uso de la voz, la L.C.P. ANDREA FABIOLA ACEVEDO MERLIN, Subsecretaria de
Egresos, Contabilidad y Tesoreria de la Secretaria de Finanzas, en su calidad de
PRESIDENTA SUPLENTE de la Junta de Gobierno, manifiesta que, no habiendo algun
asunto que tratar del orden del dia, se da por concluida la Primera Sesién Extraordinaria
de la Junta de Gobierno de la Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital del
ejercicio Fiscal 2026, siendo las quince horas con dos minutos del dia 30 de enero del
dos mil veintiséis, en términos de lo establecido por el articulo 33 punto 6 del
Reglamento de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca. Levantandose
el acta, rubricado al margen y firmando al calce para constancia los que en ella
intervinieron, compuesto de siete fojas y dos anexos. ~-----—---==-=-m-smmmmmmmn oo

LOS INTEGRANTES DE LA JUNTA DE GOBIERNO DE
LA AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL

PRESIDENTA SUPLENTE SECRETARIO TECNICO

L.C.P. ANDR BIORMA ACEVEDO M.T.I. S JUAREZ RODRIGUEZ
MERLIN DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA DE
SUBSECRETARIA DE EGRESOS, TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL
\ CONTABILIDAD Y TESORERIA

VOCAL SUPLENTE

LIC.C ADALUPE ZENON
ASESOR DE LA SECRETARIA DE
ADMINISTRACION
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VOCAL PROPIETARIA VOCAL SUPLENTE

SU i
SECRETARIA DE LAS MUJERES ECONOMICO Y MEJORA REGULATORIA

DE LA SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO
vo\c Pno]‘ TARIO

COMISARIA SUPLENTE

Nu
—L L]l —— “\W\\
ARQ. CARLYS VICHIDO HERNANDEZ .P. IRIS RAMIREZIE LA ROSA,
SECRETARIO DE INFRAESTRUCTURAS Y DE AUDITORIA "A" DE LA
COMUNICACIONES SECRETARISOE HONESTIDAD,

TRANSPARENZIAY FUNCION PUBLICA

Las presentes firmas y rubricas corresponden al acta de la Primera Sesién Extraordinaria de la
Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital {ATID) de fecha 30 de enero de 2026. CONSTE. -
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ANEXO 1

LISTA DE ASISTENCIA DE LA PRIMERA
SESION EXTRAORDINARIA
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ANEXO 2
MANUAL PUBLICO DE OPERACION MESA
DE AYUDA
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LA JUNTA DE GOBIERNO DE LA AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION
DIGITAL, CON FUNDAMENTO EN LOS ARTICULOS 2 ULTIMO PARRAFO, 82 Y 90 DE
LA CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO DE OAXACA: 1, 3
FRACCION II, 12 PARRAFO PRIMERO, 16, 59 Y 60 DE LA LEY ORGANICA DEL PODER
EJECUTIVO DEL ESTADO DE OAXACA; 1,2 FRACCION 1,10 Y 12 FRACCION XV DE LA
LEY DE ENTIDADES PARAESTATALES DEL ESTADO DE OAXACA: 1, 3, 4 FRACCIO
Xl, 5, 8,9, 12 FRACCION 1 Y 16 FRACCIONES |, VI Y XI DEL DECRETO QUE CREA LA
AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL; 2, 5, 8 FRACCION 11 Y 9 DEL
REGLAMENTO INTERNO DE LA AGENCIA DE TECNOLOGIAS E INNOVACION
DIGITAL, Y

CONSIDERANDOS

Que con fundamento en el articulo 13 parrafo primero de la Ley Orgéanica del Poder
Ejecutivo del Estado de Oaxaca dispone administrar los recursos humanos,
financieros, materiales y demas a su cargo para el cumplimiento de sus atribuciones,
con base en los principios de austeridad, planeacion, eficiencia, eficacia, economia,
transparencia y honradez; a fin de impulsar la modernizacién de la gestidn
gubernamental mediante el uso responsable de las tecnologias y la mejora continua
de los servicios publicos.

Que el Plan Estatal de Desarrollo 2022-2028, en su Eje 2 “Gobierno Honesto, Cercanoy
Transparente al Servicio de los Pueblos y Comunidades”, y particularmente en la
estrategia 2.2.3 “Impulsar el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
para eficientar los tramites y servicios del Gobierno" y en sus lineas de accién 2231y
2232. "Brindar Servicios Tecnolégicos a las Dependencias y Entidades de la
Administracién Publica Estatal para garantizar la operacidon éptima” y “Establecer el
marco hormativo, para el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién en la Administracion Publica Estatal”; con la finalidad de garantizar la
eficiencia, la rendicién de cuentas y la transparencia en la gestién publica, mediante
el cual se implementa la Mesa de Ayuda Institucional como mecanismo especializado
de atencidn, registro y canalizacion.

Que con fundamento en el articulo 3 del Decreto que crea a la Agencia de Tecnologias
e Innovacion Digital, publicado en el Periddico Oficial del Gobierno del Estado el
treinta de junio de dos mil veinticinco, tiene por objeto consolidar, dirigir, coordinar y
administrar de manera estratégica el uso, desarrollo y aprovechamiento de la
infraestructura tecnoldgica, informatica, de telecomunicaciones y de internet,
incluyendo los centros de datos y de cémputo de las Dependencias y Entidades de Ia




APE. Asimismo, tiene como propdsito impulsar la automatizacién de procesos, el
fortalecimiento de la ciberseguridad institucional y la innovacién digital, con el fin de
mejorar la eficiencia gubernamental y garantizar la digitalizacion de tramites y

OBIERNO DEL ESTADO
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servicios a la ciudadania oaxaquefia y al plblico en general.

Que resulta necesario expedir el presente Manual Publico de Operacién Mesa de

Ayuda de la Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital, a efecto de normar su
estructura, procedimientos, responsabilidades y niveles de atencién, asegurando la

adecuada gestion de los servicios tecnolégicos y la observancia de los principios de
honestidad, cercania y transparencia que rigen la actuacién del Gobierno del Estado

de Oaxaca.

Envirtud de lo anteriormente expuestoy con fundamento en las disposiciones legales
aplicables, he tenido a bien expedir el siguiente:

MANUAL PUBLICO DE OPERACION

MESA DE AYUDA
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1.

La lista de servicios se detalla en la seccion servicios de infraestructura y sistemas.

2,
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OBIJETIVO.
Este manual tiene por objeto regular las actividades de Soporte de Primer Nivel de
Atencion de las Dependencias y Entidades de la Administracién PUblica Estatal:
Recibir y registrar solicitudes de servicio.

Clasificar y priorizar Incidentes.

Brindar solucion de Soporte de Primer Nivel de Atencién.

Escalar incidencias a niveles superiores.

Dar seguimiento hasta la resolucion.

Cerrar tickets y evaluar satisfaccion del Usuario.

Elaboracion y entrega de reportes semanales que reflejen las actividades
realizadas, incidencias atendidas y avances obtenidos.

GLOSARIO DE TERMINOS.
Agencia: Agencia de Tecnologias e Innovacion Digital.

Agente de la Mesa de Ayuda: Personal encargado de recibir, registrar,

canalizar, dar seguimiento y cerrar las solicitudes de Soporte por parte del
Usuario.

Agente Técnico: Persona encargada de brindar Soporte de Primer Nivel de
Atencion, realizar diagnésticos, mantenimiento preventivo y correctivo, asi
como atender incidencias relacionadas con sistemas, equipos o servicios
tecnologicos.

s & 2c
= ) \§~/

Area Técnica: Es el conjunto de profesionales especializados, principalmente
ingenieros, encargados de brindar Soporte de Primer Nivel de Atencién y
soluciones a las solicitudes y reportes recibidos a través de la Mesa de Ayuda. Su
funcion principal es atender, diagnosticar y resolver incidencias relacionadas
con equipos de computo, software, red, telefonia e infraestructura tecnologica,
garantizando el correcto funcionamiento de los sistemas y servicios
informaticos institucionales. &(

Directorio Activo: Sistema que organiza y controla el acceso de usuarios,
equipos y recursos dentro de una red. Funciona mediante dominios y grupos
locales, a los que se accede con un Usuario-dominio. Utiliza los servicios LDAP
para permitir la autenticacion y gestién centralizada de los usuarios.
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6. Enlace Administrativo: Personal designado por el Titular de la Dependencia
Entidad de la APE, para atender asuntos de caracter administrativo
relacionados con la Mesa de Ayuda de la Agencia.

7. Enlace de Infraestructura: Personal designado por el Titular de la Dependencia
o Entidad de la APE, para coordinar y dar seguimiento a temas de
infraestructura tecnoldgica en la interaccidn con la Mesa de Ayuda de la
Agencia.

7as

8. Enlace Informatico: Personal designado por el Titular de la Dependencia o ‘#

Entidad de la APE, encargado de atender y canalizar las necesidades
relacionadas con el uso de sistemas, actlia como vinculo operativo con la Mesa\

de Ayuda.

Yy que causa, o puede causar, una interrupcién o una reduccién en la calidad del
servicio. Los Incidentes pueden variar en su naturaleza y dravedad, desde fallos
técnicos menores hasta ataques cibernéticos significativos.

10

9. Incidentes: Es un evento que no es parte de la operacién normal de un servicio ﬁ
Mesa de Ayuda (Help Desk): Servicio de Soporte que actUa como punto Unico r\\l
de contacto entre los usuarios y el Area Técnica. ';\
1. Matriz de Escalamiento: Esquema que indica los niveles de atencién i
responsables a los que se deben dirigir los problemas o incidencias segun su
prioridad o complejidad. )

[

12

OsTicket: Sistema de Soporte de Primer Nivel de Atencidén que organiza y da
seguimiento a las solicitudes de los usuarios, asignando responsables y
priorizando tareas para una atencién eficiente.

13. PIN Telefénico: es un cédigo numérico personal asignado a cada extension,
que permite autorizar llamadas salientes a destinos restringidos, como
celulares, llamadas nacionales o internacionales, dependiendo del nivel de
marcacion configurado.

14. Sl: Sistema de inversion. ’&7

15. SIOX: Sistema de ingresos de Oaxaca.
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16. Sistema de Control Telefénico: Es la que se utiliza para administrar y regular el
uso de las lineas telefénicas. Incluye formatos de solicitud, niveles de marcacion,
asignacién de PIN Telefénico, con el fin de asegurar un uso correcto \
controlado del servicio.

17. SEFIN: Secretaria de Finanzas.

18. SEFIP: Sistema Estatal de Finanzas Publicas de Qaxaca.

19. Solicitud: Es el acto de inicio de un proceso que es parte de la operaciéon normal
de un servicio. \)\

20.SLA: Acuerdo que establece los tiempos, calidad y responsabilidades en la
atencién de servicios o incidencias.

21. Soporte de Primer Nivel de Atencién: Servicio que brinda asistencia técnica a
los usuarios para resolver incidencias, dudas o solicitudes relacionadas con el
funcionamiento de sistemas, equipos o servicios informaticos. '

22. Ticket: Registro digital de una solicitud, incidente o requerimiento de servicio.

23.Usuario: Persona, interna o externa a las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Estatal, que hace uso de los servicios, sistemas,
aplicaciones o infraestructura tecnoldgica de la organizacion, Y que puede
requerir Soporte o asistencia técnica para la atencién de Incidentes, solicitudes
0 eventualidades relacionadas con dichos servicios.

/112,{.

24.VLAN: Subdivisién légica de una red que permite separar y administrar
dispositivos de forma independiente dentro de la misma infraestructura fisica,
mejorando la seguridad y el control del trafico.

25. WhatsApp: Aplicacion de mensajeria instantdnea multiplataforma que permite
enviar y recibir mensajes de texto, notas de voz, imagenes, videos, documentos
y realizar llamadas de voz o videollamadas a través de una conexidn a Internet.

3. HORARIO DE ATENCION. 5 -

Lunes a viernes de 08:00 a 18:00 hrs. - En las oficinas que ocupa la Agencia.

Las solicitudes fuera de horario seran atendidas al siguiente dia habil.



4. MEDIOS DE CONTACTO.

Teléfono: - Marcacion Interna: 777
- Marcacién Externa: 951-501-5000 Ext 777

Plataforma de tickets: - OsTicket.

WhatsApp: 951-642-23-54

s

https://wa.me/529516422354

Correo Electronico: mesa.ayuda@tecnologias.caxaca.gob.mx

5. DESIGNACION DE ENLACES.

Las Dependenciasy Entidades de la APE, deberan dirigir mediante oficio a la Directora
o Director General de la Agencia, la designacién de enlaces que fungirdn como un
vinculo de comunicacion y coordinacion con la Agencia. A continuacién, se detallan
los tipos de enlaces, el perfil y capacidades requeridas, asi como la lista de funciones Y
actividades correspondientes a cada uno:

51. Enlace Administrativo. § s
Perfil:

e Licenciatura en Administraciéon Publica.



\
\‘
A .

GOBIERNO DEL ESTADO
DE OAXACA

Administracién de Empresas.

Economia, Contaduria.

Gestidon de Proyectos.

Ingenieria en Gestion Empresarial o afin.

Capacidades técnicas:

e Manejo basico de herramientas tecnolégicas como correo electrénico
institucional y plataformas como el SEFIP, SIOX y S| de la SEFIN.

e Integracion de proyectos de inversion, seguimiento presupuestal y tramites
administrativos.

e Elaboracion y revision de documentos oficiales, como fichas técnicas y anexos
requeridos para dictaminar proyectos.

)\
e Comunicacion efectiva, tanto oral como escrita, con personal técnico \ .
administrativo.

Actividades y funciones que desempefara:

e Realizar solicitudes de Dictamen Técnico a través de la plataforma
https://sicodi.oaxaca.gob.mx/login

e Formular e integrar las necesidades que se puedan tener respecto a la
operacion del sistema financiero (SEFIP, SIOX, Sl).

5.2. Enlace Informatico.
Perfil:

e Licenciatura en Tecnologias de la Informacion.
e Ingenieria en Sistemas Computacionales.
e Informatica o afin.

Capacidades técnicas:

e Comunicacion técnica clara y oportuna con el personal especializado de la
Agencia para asegurar la correcta coordinaciéon y atencién de incidencias.

e Conocimientos basicos en desarrollo y arquitectura de sistemas.
Deseable experiencia en administracion de gestores de contenido como

WordPress. S -
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Actividades y funciones que desempefiara:

e Diagnosticar fallas técnicas en equipos de cémputo, conectividad, corre
institucional y plataformas digitales.
Administrar el portal institucional de su Dependencia o Entidad.
Colaboracion en proyectos relacionados al desarrollo de sistemas, aplicaciones
moviles y portales.

e |evantamiento de informacién técnica y coordinacidén con areas usuarias al
interior de cada Dependencia o Entidad.

Disposicion para capacitarse y adaptarse a nuevas herramientas tecnoldgicas. \
Gestidn de capacitaciones y asesorias de los servicios que brinda la Agencia
hacia los usuarios internos para fomentar el buen uso y aprovechamiento de los
servicios disponibles. *ﬁ
e Indicar qué sistemas y trémites se deben digitalizar de acuerdo con su
experiencia.
5.3. Enlace de Infraestructura Tecnolégica. %
Perfil: &1
1./,

e Licenciatura en Tecnologias de la Informacién.
e Ingenieria en Sistemas Computacionales.
e [nformatica o afin.

Capacidades técnicas: ]

e Comunicacién técnica clara y oportuna con el personal especializado de la
Agencia para asegurar la correcta coordinacién y atencién de incidencias.

e Fundamentos basicos de redes, conectividad y telecomunicaciones.

e Principios basicos de seguridad informatica y proteccién de la informacion.

e Fundamentos basicos en Infraestructura tecnolégica (servidores, switches,
cableado estructurado, etc.).

Actividades y funciones que desempefara:

e Canalizacién de requerimientos e incidencias a la Agencia con la informacién
técnica necesaria (capturas, logs, IPs, puertos, etc.). >(
e Seguimiento puntual a solicitudes, mantenimientos programados,
implementaciones y servicios tecnolégicos.
e Colaboracion en proyectos de infraestructura tecnolégica.
Levantamiento de informaciéon técnica y coordinacion con areas usuarias al

)
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interior de cada Dependencia o Entidad.
6. REGISTRO DE SOLICITUDES.

e Toda solicitud debe ser registrada en el sistema de tickets (OsTicket), para s
control y seguimiento.
e No se atenderan solicitudes informales o fuera de canales oficiales.

i

El Usuario detecta alguna incidencia o falla. v

2. El Usuario se comunica via telefdnica, correspondencia, WhatsApp u OsTicket,
para reportar una incidencia.

3. Si el reporte se levanta mediante una llamada telefénica, WhatsApp o
correspondencia, el Agente de la Mesa de Ayuda debe crear un Ticket
describiendo el problema, con la siguiente informacion: fecha, hora, descripcion,
datos del Usuario, prioridad y categoria.

4. En este apartado el Agente de la Mesa de Ayuda evalla el nivel de servicio Y
clasificacion del Ticket (Infraestructura o sistemas), posteriormente asigna al
Agente de la Mesa de Ayuda o al técnico especializado, para atenderlo.

S. Encasode que un Ticket no sea resuelto en el nivel correspondiente, se escalara
al nivel superior de atencién, siguiendo los criterios definidos en la Matriz de
Escalamiento.

6. Se informa al Usuario el avance, o si se requiere alguna informacién adicional
solicitarla de forma puntual.

7. Una vez solucionada la incidencia, se confirma la solucién con el Usuario y se
cierra el Ticket.

8. Una solicitud sélo se cerrara cuando el Usuario confirme que el problema ha
sido resuelto.

9. Sino se recibe respuesta del Usuario tras 48 horas habiles de seguimiento (de
acuerdo al horario de atencién), el Ticket podra cerrarse de manera automatica
con una nota de cierre.

6.1. Procedimiento de atencién.

—

~LEZ
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8. SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA.

Red

' ABC Nodos . . . N

Asignar VLAN a nodo de red
ABC Directorio Activo :

IP duplicada . i ] x
IP temporal 2 . T T
IPs |nact|vas

SinlP i . : -
Alta Mac B ) | J’
Baja_Mac , e ‘

' Revision de nodo
Levantamiento e Implementamon de mfraestructura

Internet

Cambio de Mac
Cambio de nivel ‘
' Cambio de Usuario - . R —
Sin salida a internet = ' 71
‘Creacién de Usuario VPN ]
Recategorizacién de pagina web 3 e
Verificar acceso a URL o

 Correo

Telefonia

ABC de extensmn

Cambio de Mac . S |
Cambio de nivel de | marcaaon : 2
Cambio de PIN Teiefomco
Cambio de Usuario
Modificacién de nombre

Reenv;o de PIN Te|efon|cO =
Revisién de extension

SUel deenviol -
~ Servidores

_ ABC Correos electrénicos

. Recuperaaon de contrasena

leerac;on de SPAM .
| Regpgldorde cuentas de correo |

| Conf"guréuones especiales (Listas blancas/negras limites |

O

ABC Base de datos
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Soporte de Primer Nivel de Atencién a enlaces/
Dependencias o Entidades

Almacenamiento compartido para usuarlos / Samba

ABC Dominios / DNS

Respaldos / Restauracion Base de datos

Soporte de Primer
Nivel de Atencién

‘Configuracion de i impresora en red

Configuracién de equipo de computo

Instalacion de software

Actualizacién de software

Soporte de Primer Nivel de Atencion a nivel hardware de |
equipo de computo

Soporte de Primer Nivel de Atencién a nivel software de
Squipodecampute . =

|
Mantenimiento preventlvo y correctivo a nivel hardware |

Mantenimiento preventivo y correctivo a nivel software |

Ciberseguridad

Protecuon Correo - ABC dommlos

Proteccién Correo - ABC Politicas |

Proteccién Correo - ABC Banned Words

Proteccién Correo - Dlagnost:co de Anomalias en cuentas |

“de correo , . '
Proteccion Sitios Gubernamentales- ABC Politicas de
proteccion a sitios

;EDR ABC Politicas de Proteccién

EDR - ABC Agentes

EDR - Exclusnon deAp_l_:_c_@_c_p_nes o
SIEM - ABC Agentes - \

SIEM - Deteccién y Respuesta a Incidentes '

Andlisis de Vulnerabilidades a sitios web

' gubernamentales 7 - i !

Proteccién Sitios Gubernamentales - ABC dominios

SIEM - Conﬁguracién de Politicas

Capacitaciones a Dependenciasy Entidades de la APE

Ciberlnteligencia - Recopilacién y Analisis de Informacion
Exfiltrada

TABLA 1. Servicios Infraestructura
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9. SERVICIOS DE SISTEMAS.

J Nuevos usuarios y
recuperacion de contrasefa

Acceso a sistema

\

L %

Creacion de usuarios y restablecimiento
de contrasena para acceso a sistemas.

R Soporte a usuarios que ndﬁpueden '
ingresar por blogueo, vencimiento u
error de acceso.

Orientacion funcional basica

Asistencia sobre el uso de

Nuevos usuarios y
actualizacién de usuarios de
WordPress

Creacion de usuarios para enlaces
informaticos y restablecimiento de
contrasefa para acceso como
administrador a su portal institucional.

Analisis de fallas funcionales

Ajuste de
catalogos/configuraciones

Diagnostico de errores que requieren
revision técnica.

Configuracion de elementos funcionales
sin modificar cédigo fuente.

Correccion de errores de
programacion

Implementacion de mejoras

Analisis y solucién de bugs en el cédigo
fuente del sistema.

Desarrollo de nuevas funcionalidades o |
ajustes estructurales. }

TABLA 2. Servicios Sistemas.
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10. PROCEDIMIENTOS PARA SOLICITUDES DE SERVICIOS.
10.1. Solicitudes con formatos.
10.1.1.  Correo electrénico: :
10.1.1.1. Alta, baja y cambio de correos.

Para realizar el alta, baja o cambio en correos se debe realizar el siguiente

proceso:

1, El Usuario requisita el formato de correo (Anexo 1). \&

2. Crear un Ticket en la plataforma OsTicket, detallando el servicio
requerido. f

2, El Usuario adjuntard en el mismo Ticket el formato de solicitud
requisitado.

4.  El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia validara el formato, si todo
esta correcto, atenderd el servicio solicitado, de lo contrario realizara una
llamada telefénica para recabar mas informacion. )<
5. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia notificard por medio del
Ticket y llamada telefénica al Usuario, en un plazo maximo de 20 a 30
minutos, que el servicio solicitado ya ha sido atendido y enviara las 8
credenciales del correo institucional, al correo alterno proporcionado por
el Usuario y al correo del Enlace Informético. VZ

6. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia validaré con el Usuario que
el servicio solicitado haya quedado resuelto.

10.1.1.2. Recuperacién de contrasefa:

la recuperacion de contrasefia y proporcionando un correo electrénico de
respaldo para el respectivo seguimiento.

2. El Agente de la Mesa de Ayuda darad atencién al Ticket, enviara las
credenciales del correo institucional al correo alterno registrado y dara
seguimiento hasta confirmar la correcta recepcién y acceso por parte del
Usuario.

1. El Usuario debera crear un Ticket en la plataforma de OsTicket, solicitando ‘

10.1.2. Internet:

10.1.2.1.Cambio de nivel de red de usuarios.
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1. Dirigir oficio a la Directora o Director General de la Agenct
debidamente firmado y sellado por el titular de la Dependencia o
Entidad, con nivel 20 o 21, en la Oficialia de Partes ubicada en el Edificio
2, Nivel 2, de Ciudad Administrativa.

2. El Enlace Informatico deberd crear un Ticket en Osticket, adjuntando el
oficio de acuse sefialado en el punto 1.

3. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia proporcionara al Enlace ‘&,
Informatico el enlace de descarga del formato para el cambio de nivel,
mismo que debera ser requisitado por el Usuario (Anexo 2).

4. El Enlace Informatico adjuntard en el mismo Ticket el formato
requisitado.

5. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia validara el formato, si todo \<
esta correcto, atendera el servicio solicitado.

6. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia, notificard al Enlace

Informatico que el servicio solicitado ya ha sido atendido. {%

g

\

Para realizar un cambio de nivel, se debe realizar el siguiente proceso:

7. El Agente de la Mesa de Ayuda de la Agencia validara con el Enlace
Informatico que el servicio solicitado haya quedado resuelto.

10.1.3. Red:
10.1.3.1.Alta y Baja de nodos.
a) Solicitud del servicio.

El Enlace Informatico de la Dependencia o Entidad interesada inicia el proceso
mediante un Ticket en la plataforma institucional, anexando lo siguiente:

e Para Alta de Nodo:
o Ubicacion exacta donde se requiere el nodo.

o Justificacion de la necesidad del nuevo punto de red.

e Para Baja de Nodo: 5 /

o Motivo de la baja.

o Datos de identificacion del nodo a deshabilitar: se deberd
proporcionar la direccion MAC del equipo, el puerto

16



correspondiente y la ubicacion fisica, en caso de que la solicitud
se realice por medio de Ticket.

GOBIERNGO DEL ESTADO

DE OAXACA

b) Ejecucién técnica.
La atencidn a la solicitud se distribuye de la siguiente manera:

e Alta de Nodo:

o El area de mantenimiento realiza el cableado estructurado hasta el
punto reqguerido. N\
o Elequipo de redes lleva a cabo la configuracién técnica, que incluye:
. Instalacion del conector RJ45. -E
. Verificacion de continuidad del cableado.
. Identificacién del puerto en el switch.

. Asignacién de VLAN correspondiente.

. Pruebas de conectividad a red institucional e internet.
v}
¢ Baja de Nodo: I\
o ElArea Técnica procede a la desactivacion fisica y légica del nodo. 1
o Se libera el equipo para futuras asignaciones.

c) Registro y validacién. =
e Documentacion de la alta o baja en el sistema institucional. J)
¢ Validacion con el Usuario para asegurar:

o Enelcaso de alta, que el nodo funciona correctamente.
o En el caso de baja, que el nodo fue deshabilitado conforme a lo
solicitado.

10132, Cambio de nodos. &/

a) Solicitud del cambio.

El Enlace Informatico solicita la reubicacidn mediante Ticket, indicando:

17
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* Motivo del cambio (reubicacién).
e Datos del nodo o Usuario afectado.
e Nueva ubicacién o equipo asignado.
b) Aplicacién del cambio.
h\

e Actualizacion fisica y/o légica del nodo en la nueva ubicacién.

c) Registro y seguimiento.

e Documentacion del cambio en el sistema.

Validacién con el Usuario que el nodo o equipo funciona correctamente en .él
su nueva ubicacion.

10.1.3.3. Revisién de nodo.

Cuando un nodo presenta fallas o requiere verificacidon técnica, se inicia una
revision.

a) Solicitud de revisién. Qd

El Enlace Informatico genera un Ticket describiendo la falla o situacién
observada.

b) Diagnéstico.

e Elagente de Soporte de Primer Nivel de Atencidén de la Mesa de Ayuda
realiza una revisién técnica para verificar la conectividad, asi como la
configuracion fisica y légica del equipo o servicio involucrado.

c) Solucién y cierre.

e Correccion del problema o documentacién del diagnéstico si no se
encuentra falla.

e Elagente de Soporte de Primer Nivel de Atencién de la Mesa de Ayuda

realiza la validacion con el Usuario para confirmar que el nodo funciona
correctamente.

18
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10.1.3.4. Baja de Access Point.

a) Solicitud de baja.

El Enlace Informatico deberd gestionar formalmente la solicitud de baja del X\
Access Point, a través de un oficio dirigido al titular de la Agencia, para su 1
tramite ante el drea correspondiente.

b) Evaluacién técnica. *

Se verifica el estado fisico y funcional del equipo. En caso de falla, se puede
realizar diagnéstico para confirmar la necesidad de baja.
c) Retiro fisico. A/\/

El area de redes retira el Access Point de su ubicacidn actual.

A

d) Registro y documentacion.
Se documenta el proceso con:

Oficio de solicitud.
Evidencia del retiro.
Firma del responsable.
Registro en inventario.

e) Notificacién.

Se notifica al Enlace Informatico, por parte del personal de Ia Agencia, que el
proceso ha concluido y que el Access Point ha sido dado de baja.

f) Consideraciones.

e En caso de reubicacion, se debe registrar como “cambio de ubicacidén” y é/
no como baja.

e La baja debe quedar registrada en los sistemas de control interno para
auditorias.
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10.1.3.5. ABC Directorio Activo.

1. Creacién de cuenta de Usuario.

a) Solicitud de creacién.

El Usuario genera un Ticket con la siguiente informacién:

Nombre completo del nuevo usuario.

Area o departamento a la que serd asignado.

Correo institucional (si ya se tiene asignado).

Extension.

Puesto.

Dependencia o Entidad.

Formato de autorizacion firmado por jefe de nivel 22 o superior.

b) Proceso de creacion.

El personal autorizado en el area informatica realiza la creacidn de la cuenta
dentro del Directorio Activo, configurando la siguiente informacién:

Nombre de Usuario (conforme a politica institucional).
Contrasena inicial.

Unidad organizativa (OU) correspondiente.

Puesto.

Extension.

Nombre del Usuario.
Contrasefa.

c) Entrega de credenciales.

Las credenciales se entregan por medio de correo institucional y se apoya al
Usuario para ingresarlas en su equipo de trabajo.

d) Registro y seguimiento.
La creaciéon queda registrada en el historial del sistema de tickets.
2. Modificacién de cuenta de Usuario.

a) Solicitud.

20
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El Usuario solicita el cambio por medio de Ticket, anexando:
¢ Detalle del cambio requerido (nombre, grupo, ubicacion, etc.).
'b) Aplicacion del cambio.
Se realiza la modificacidon directamente desde el Directorio Activo.

c) Validacion. \i\

El cambio se confirma con el solicitante para verificar que fue realizado
correctamente.

3. Baja de cuenta de Usuario.

%
a) Solicitud de baja. \
El Jefe de Departamento de Atencién en Mesa, levanta un Ticket e incluye: %/

1]

e Nombre del Usuario a dar de baja.
e Motivo (baja de contrato, cambio de Dependencia o Entidad, etc.).
e Numero de folio de la solicitud.

b) Proceso de baja.

Se desactiva la cuenta en el Directorio Activo y se conserva en estado inactivo
por el periodo definido por politicas internas.

c) Registro y seguimiento.

Se actualiza la bitacora y se valida con el solicitante que la cuenta ha sido
correctamente dada de baja.

4. Restablecimiento de contrasefia.
a) Solicitud: Debe ser realizada por el Usuario generando un Ticket.

b) Aplicacion: El técnico realiza el cambio en el Directorio Activo, asighando "
una nueva contrasefa temporal.

c) Entrega de nueva contrasefia: Se envia al correo institucional del solicitante.

21
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10.1.4. Telefonia:
10.1.4.1.  Altay baja de Extensiones.

a) Solicitud del servicio.
El Enlace Informatico o el responsable de la unidad administrativa deberé\<
ingresar un Ticket en la plataforma institucional, adjuntando la siguiente

informacién y documentacién segun el tipo de tramite:

e Para Alta de Usuario;

Puesto o funcidn dentro de la institucién. g ;

o Nombre completo del Usuario.

o]

o Ubicacion fisica del Usuario (oficina, edificio, etc.).

o Justificacion de la necesidad del servicio.

o Numero de extensién requerida (si se reutiliza alguna).

o Formato de marcacion telefénica sellado y autorizado por un jefe nivel ﬁ
22 o superior. “

e Para Baja de Usuario:

o Nombre del Usuario y extension asignada.

o Motivo de la baja (baja laboral, reubicacién, cese de funciones, etc.).

o Formato de marcacion telefénica sellado y autorizado por un jefe nivel i
22 o superior.

b) Ejecucién técnica.

El Area Técnica encargada del sistema de telefonia realiza las acciones segun
el tipo de solicitud:

e Alta de Usuario:
o Asignacion de numero de extension (nuevo o reciclado). y
o Programacion y configuracion del equipo telefénico.

o Activacion de servicios adicionales (desvios, buzén, restricciones, etc.).
o Verificacion del correcto funcionamiento del servicio.

22
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e Baja de Usuario:
o Desactivacion de la extensién asignada.
o Retiro o liberacion del equipo telefénico (si aplica).

o Actualizacion en el sistema de gestion de extensiones y en el
inventario de equipos.

c) Registro y validacién.

\x‘\
e Registro del alta o baja en el sistema institucional de control de
telefonia.

e Se adjunta digitalmente al Ticket como evidencia del proceso.

*)

e Confirmacion con el solicitante sobre:

o Elfuncionamiento correcto del servicio (en caso de alta).

o La desactivacion completa del servicio (en caso de baja).
10.1.4.2. Cambio de Extensiones.
a) Recepcion de la solicitud. S
../l
El Enlace Informatico de la Dependencia o Entidad interesada deberd
generar un Ticket de servicio, en el cual se especifique el tipo de movimiento
reguerido (alta, baja o cambio de extensidn), ingresando al siguiente enlace:

b) En caso de cambio por equipo dafiado.

Cuando la solicitud corresponde a un cambio por falla:

e Se realiza una revision fisica del equipo para validar la falla reportada.

e Sise confirma la falla, se genera una solicitud de resguardo, gue se
envia al Usuario a través del mismo Ticket.

e El Usuario debe llenar el formato, proporcionando los siguientes &
datos: https://ayudatecnologias.oaxaca.gob.mx

e llenando el formulario correspondiente con correo institucional.

o Direccion MAC del equipo dafiado.
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NuUmero de extension. )
Numero de serie.
Datos del Usuario.
Dependencia, Entidad o drea correspondiente.
¢) Llenado previo del documento por el Area Técnica.

Antes del envio al Usuario, el area responsable ingresa los datos del nuevo
equipo a entregar:

o O O O

e MAC del nuevo dispositivo.
e NuUmMero de serie.

¢ Modelo del equipo.

e Estado fisico.

~
d) Firma y sello del formato. %

El Usuario firma y sella el formato con el sello oficial de su Dependencia o
Entidad, validando la recepciéon del nuevo equipo.

e) Entrega y archivo del documento. g{
e El documento firmado y sellado se entrega en fisico al momento de
la entrega del nuevo equipo.
e Ademas, se adjunta digitalmente al Ticket como evidencia del
proceso.
e El documento queda resguardado para fines de control )
administrativo y auditoria.
10.1.4.3. Servicios de telefonia.
Este procedimiento integra los pasos necesarios para gestionar las
siguientes modificaciones al servicio de telefonia:
¢ Cambio de nivel de marcacién. %

e Cambio o reenvio de PIN Telefénico.
e Cambio de Usuario.
e Modificacidon de nombre asociado a la extensién.
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Todos los tramites deben realizarse mediante el Sistema de Control
Telefénico:  http://www.soporte.oaxaca.gob.mx/reportes/index.ohp

*Requisito obligatorio*

Para cualquier modificacién es indispensable adjuntar digitalmente el
formato de marcacion telefénica, debidamente llenado, sellado y autorizado
por un jefe de nivel 22 o superior.

a) Solicitud del servicio. \
El Enlace Informatico de la Dependencia o Entidad debe levantar un Ticket
en la plataforma, incluyendo los siguientes elementos, segun el tipo de "‘&

tramite:

e Datos requeridos en todos los casos:

NuUumero de extension.

o]

o Nombre del Usuario actual o nuevo (segun el caso).

o Dependencia, Entidad o area de adscripcién.

o Correo institucional del Usuario (en trédmites relacionados con PIN c;))
Telefénico). “

o]

Numero de folio generado por el Sistema de Control Telefénico.
o Formato de marcacién telefénica autorizado.

e Motivo especifico del tramite:

o Cambio de nivel de marcacién: Justificacién detallada en oficio digital.

o Cambio o reenvio de PIN Telefénico: Olvido, seguridad, cambio de
Usuario, etc.

o Cambio de Usuario: Reasignacion por reubicacién, baja o nuevo
ingreso.

o Modificacion de nombre: Correccién de datos o cambio oficial.

b) Validacion y autorizacién. :
e Se verifica que el Ticket contenga todos los datos requeridos v el
formato de marcacién autorizado.

e Silajustificacion lo amerita, puede ser revisada por dreas superiores.
e Lasolicitud solo se atiende si la informacién estd completa y es valida.
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c) Aplicacién del cambio.
Segun el tipo de solicitud validada, el Area Técnica procede a:

e Nivel de marcacién: Ajuste en el sistema y en el conmutador par

habilitar Ilamadas (local, celular, nacional o internacional).

PIN Telefénico: Actualizacion o reenvio del cédigo en el sistema y
conmutador.

Cambio de Usuario o nombre: Actualizacién de la informacion en el

conmutador (identificador del equipo) y en el Sistema de Control
Telefdnico.

d) Entrega segura del PIN Telefénico (si aplica).

El nuevo PIN Telefénico (o reenvio) se envia Gnicamente desde e
correo institucional del Agente de la Mesa de Ayuda al correo
institucional del Usuario indicado en la solicitud.

No se entrega a correos personales ni por otros medios.

e) Registro y seguimiento.

Todos los cambios quedan registrados en el historial del Sisterma de
Control Telefénico.

El Ticket, formato y folio se archivan digitalmente como respaldo para
control y auditoria.

Se valida con el Enlace Informatico que el cambio fue aplicado
correctamente.

10.1.4.4. Revisidon de Extension.

Este proceso se lleva a cabo cuando se presenta alguna falla 0 anomalia en
el funcionamiento de una extension telefénica, como parte del Soporte de
Primer Nivel de Atencién preventivo o correctivo.

a) Solicitud de revisién.
La solicitud debe ser realizada por el Enlace Informatico a través de la

plataforma de tickets, describiendo el problema presentado y los datos de |a
extension afectada (nUmero de extension, ubicacion, Usuario, etc.).

26
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b) Diagnéstico.
El Agente Técnico realiza una inspeccién que puede incluir:
e Verificacion fisica del equipo telefénico.

¢ Revision de la configuracion de la extensién en el conmutador.
e Pruebas de conectividad o de red.

c) Resultado de la revision. .

A

Segun el diagndstico, se puede determinar:

e Que la extension funciona correctamente (sin intervencion).

e Que requiere cambio de equipo (se continGa con el proceso de \é\
resguardo y sustitucion).

d) Registro.

Todos los hallazgos y acciones tomadas se documentan en el Ticket

e Que se necesita una reconfiguracién o cambio de pardmetros. %
correspondiente, y si aplica, se actualiza el estado de la extension en el g_{
Sistema de Control Telefénico. '
10.2. Solicitudes sin formatos.

Estos servicios se brindan Unicamente con la solicitud a través del levantamiento
de un Ticket.

10.2.1. Red.

Asignar VLAN a nodo de red.

[P duplicada.

IP temporal.

IP's inactivas. /X
Revision de nodo.

Sin IP.

Alta MAC.
Baja MAC.
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10.2.2. Internet.

Cambio de MAC.

10.2.35. Soporte de Primer Nivel de Atencién.

computo.

Cambio de Usuario.
Sin salida a internet.
Nivel 2, para Jefes de Departamento, Unidad, Coordinacion, Direccion,
Subsecretario, Secretario.

Configuracion de impresora de red.

Configuracién de equipo de cémputo.

Instalacion de software.

Actualizacion de software.

Soporte de Primer Nivel de Atencién a nivel hardware de equipo de

e Soporte de Primer Nivel de Atencion a nivel software de equipo de

computo.

1. ROLES Y RESPONSABILIDADES

' Jefe de Departamento de
| Atencion en Mesa

- Coordinar, supervisar, y asegurar la correcta operaciéon

- del servicio de atencion a Incidentes de primer nivel.

Supeﬁ)isor de Soporte de
Primer Nivel de Atencion

Asig nacion de tareas y tickets de Soporte de Primer
Nivel de Atencion.
Seguimiento y monitoreo de incidencias.

' Supervisor de sistemas

' Asignacién de tareas y tickets de sistemas.
' Seguimiento y monitoreo de incidencias.

‘Agente de la Mesa de |
Ayuda

Registro, atencion, solucién, seguimiento y cierre de
| tickets.

Usuario

| Reportar Incidentes, proporcionar informacién clara,

| - .z s
- validar la solucion recibida.

TABLA 6. Roles y Responsabilidades
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12. ORGANIGRAMA.

i L &
Supervisor

Supervisor
_ de de Soporte
Sistemas

] | | L] L] L
' Agente 1 \ l Agente 2 Agente N Agente 1 Agente 2 Agente N

Imagen 2. Organigrama de la Mesa de Ayuda

13. PLATAFORMA DE GESTION DE TICKETS. g
—\

13.1. OsTicket.

13.1.1.Ceneracion de Ticket.

1. Ingresar a la siguiente liga: https://ayudatecnologias.caxaca.gob.mx/
2. ydar click en Abrir un nuevo Ticket.

MESA DE
AYUDA

Abir unvnuevo Ticket

Bienvenido al Centro de soporte de |a

Agencia de Tecnologias e Innovacion
Digital.

Para agilizar las solicitudes de soporte y brindarle un major servicio,
utilizamos un sistema de tickets de soporte. A cada solicitud de
soporte se le asigna un niimero de ticket tnico que puede usar para
rastrear el progreso y las respuestas en linea. Para su referencia,
proporcionamos archivos e historial completos de todas sus
solicitudes de soporte. Se requiere una direccion de correo electrénico
institucional para enviar un numero de ticket.

Ve Estado de un Ticket
PE—

3. Llenar el formulario de solicitud.
Completa los campos obligatorios:
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"Nombre
completo

Correo
electronlco

Extension
_telefonica

TADO

Descrlpcmn

Escribe tus nombres y apellidos.

B
@oaxaca.gob.mx).

institucional

~ (@finanzasoaxaca.gob.mx

@)

Ingresa tu extensién telefénica o en caso de no tener ingresa tu- \J
numero de teléfono para contacto. p

Tema de ayuda

Abrir un nuevo Tlckal

Favor de compietar of tiguients krmulano para crear un nUEVo ticket

Informacién de contactn

poinies: M
[ = ]
Nombes Complets S Mﬁm"

Numaero de Extansion * é{_ﬂ”’yy’

Totifons de Contacta *

o
,,,-«ﬂf‘f’ﬁfb
Tamas de ayuds Pl :
— Swiactione un lema de ayuda
Teato CAPTCHA

Resumen del
problema
Mensaje

“Archivos
adjuntos
(opcional)

Resamen del groblema * z:!ée. o
qe""&
P
&

e

e

- Breve descripcién del problema.

WAtenmon Slstema ﬂnancnerc_)_ _Mantenlmlento etc

Selecciona el area responsable Soporte de Primer Nivel de (\

- Describe con claridad el problema o requerimiento: sistema g

afectado, nombre de Usuario, errores mostrados, equipo que =\
usas, ubicacion fisica, etc.

Agrega capturas de pantalla,

relacionados con la solicitud.

= . e PRI PEEER P e
Detaties de fa solicitud M

Nombre del departamento.
Nivel del edificio.

Texto captcha

reportes, errores u oficios
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4. Enviar el Ticket.

e Revisa que toda la informacion esté correcta.
e Hazclicen “Crear Ticket”.

N

Recibiras un numero de folio (TYS-984370) como confirmacion, Yy Una copia sera +
enviada a tu correo.

| Crear Ticket || Restablecer || Canostar |

Seguimiento del Ticket

e Hazclicen “Ver estado del Ticket”.

Jb TECNOLOGIAS | mesapE SR I

"'qlr o | AYUDA

= + A jeve Ticket
Bienvenido al Centro de soporte de la
Agencia de Tecnologias e Innovacion &
Digital. p=s
Para agilizar las solicitudes de soparte v brindarle un mejor servicio,
utilizamos un sistema de tickets de soporte. A cada solicitud de
soporte se le asigna un niimero de ticket (inico que puede vsar para
rastrear el progresa y Ias respuestas en linea. Para su referencia,
propercicniamos archivas e historial complatos de todas sus

solicitudes de soporta. Se raguiere una direccién de correo electrénico
institucional para enviar un nomero de ticket.

S Ver Estid de un Tickel

e Ingresa tu correoy el nimero de Ticket asignado.

Ver Estado de un Tickel

Por taiear BIoporcasie su Sreccitn e ¢l y of nimers de Sceet. Un snlace 94 n¢cesa i sers emviads

Conma Eleckoricy 4 Tione una cummta con notesroa’ ki Se
iz e o cyer

£l

Nomwods Tiset """ é

Schciar misce de mctesa

e Recibiras un enlace en tu correo electrénico institucional.

- enlace de acceso enviado a tu email!

e Desde esa seccion puedes:

o Consultar el estatus del Ticket.
o Responder o agregar mas informacién.
o Ver las respuestas del personal técnico.

14. REGLAS DE OPERACION.

14.1. Principios Rectores.

Orientacién al Usuario
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e El servicio se orienta a satisfacer las necesidades del Usuario, como eje centpg|
de las acciones
e Escuchar,comprendery atender las necesidades de manera clara y respetuosal

Calidad y Eficiencia en el Servicio

e Brindar soluciones efectivas en el menor tiempo posible.

e  Cumplir con los niveles de servicio (SLA) establecidos. K\

Comunicacién Clara y Transparente

e Mantener informados a los usuarios sobre el estado de sus solicitudes.
e Utilizar un lenguaje sencillo y profesional.

Confidencialidad y Seguridad

e Proteger la informacién y datos que se manejen durante la atencién.
e Cumplir con las normas y politicas de seguridad de la organizacién.

Registro y Documentacién

e Documentar cada incidencia o solicitud para generar trazabilidad y mejora
continua.

Actitud Proactiva y Mejora Continua

e Detectar problemas recurrentes y proponer soluciones preventivas.
e Capacitarse constantemente para mejorar la calidad del servicio.

Trabajo en Equipo y Colaboracion

e Colaborar con otras areas y niveles de soporte para resolver incidencias.
e Compartir conocimientos y buenas practicas.

14.2. Compromisos del Personal de la Mesa de Ayuda.

e Mantener una actitud profesional, respetuosa y colaborativa.

e Solicitar a las areas usuarias la elaboracién de oficios o el llenado de formatos
establecidos, verificando que la informacién recibida sea clara, precisa Y
completa.
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e Dar seguimiento continuo hasta la solucién.

e Informar al Usuario en caso de retrasos o cambios en el tiempo estimado.

e Mantener actualizados los procedimientos y la base de conocimiento.

e Solicitar al Usuario informacién clara, precisa y completa sobre el incidente.

e Usar los canales oficiales de atencion. :
e Respetar |los tiempos y niveles de atencidn establecidos. W
e Evaluar el servicio de manera objetiva para mejorar la calidad.

14.3. Incumplimientos.

e

e Elincumplimiento de estas reglas podra ser reportado al Jefe del Departamento
de Atencion en Mesa, a través de un oficio o correo institucional, describiendo
la falta detectada y, en su caso, anexando la evidencia que respalde el reporte
para su seguimiento y resolucién.

e Los casos graves, tales como mala atencion, deficiencia en el servicio, falta de
respeto o conductas inapropiadas por parte del personal de la Mesa de Ayuda,
podran ser escalados a la Direccién General de la Agencia, para su analisis y
resolucion.

14.4., Revision y Actualizacion.

S
./l

Este manual sera revisado de forma anual o cuando ocurra una modificacidn en
los procesos operativos o tecnologicos de la Agencia.

15. Anexos
' soégg:E%DE https: .0axaca. ob.mx/tecnol : i_as - : i %
INSTITUCIONAL | content/uploads/site 025/09/Solicitud_correo_atid.pdf e
R S Y SR L S ke R
2 FORMATO DE | https:/www.oaxaca.gob.mx/tecnologias/wp- FSNI- ‘
SOLICITUD DE | content/uploads/sites/2/2025/09/solicitud de_nivel_de_internet.pdf ATID
NIVEL DE
— s INTERNET S— PR R e —————————————————————————— B E—————
3 | FORMATODE @ https//www.oaxaca.gob.mx/tecnologias/wp- ESMT- |
| SOLICITUD DE | content/uploads/sites/2/2025/09/Formato_Solicitud_Marcacion_Telefonica.pdf = ATID |
| MARCACION | |
P} TERGNICR f Shils Rl e
4 | FORMATODE | https//www.oaxaca.gob.mx/tecnologias/wp- FSUD- y
| SOLICITUD DE | content/uploads/sites/2/2025/09/Formato_Usuario_de_dominio.odf ATID
| USUARIO
| DOMINIO -
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DADO EN LA CIUDAD DE OAXACA DE JUAREZ, OAXACA A LOS TREINTA DIiAS DEL
MES DE ENERO DE DOS MIL VEINTISEIS.

LA JUNTA DE GOBIERNO DE LA AGENCIA
DE TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL
“EL RESPETO AL DERECHO AJENO ES LA PAZ"

M.T.I ISES JUAREZ RODRIGUEZ
DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA DE
TECNOLOGIAS E INNOVACION DIGITAL Y
SECRETARIO TECNICO DE LA JUNTA DE

GOBIERNO

VOCALES DE LA JUNTA DE GOBIERNO

LIC. JOSE DE'JESUS ROMERO LOPEZ
SECRETARIO DE GOBIERNO

— 1l

Cs ON MIENTO C. RAUL RUIZ ROBLES
EREZ SECRETARIO DE DESARROLLO
SECRETARIA DE LAS MUJERES ECONOMICO
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COMISARIA
ARQ. CARLOS VICHIDO HERNANDEZ L.C.P. LETICIA ELSA REYES LOPEZ
SECRETARIO DE INFRAESTRUCTURAS Y SECRETARIA DE HONESTIDAD,
COMUNICACIONES TRANSPARENCIA Y FUNCION PUBLICA

o e

Las presentes firmas corresponden al Manual Publico de Operaciéon Mesa de Ayuda, A/
de la Agencia de Tecnologias e Innovacién Digital. - - - = - === - === - - - oo ___.
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