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I. PRESENTACION

El "Manual de Procedimientos de la Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién del O.P.D. S.A.P.AS.E", tiene la finalidad de proporcionar una visién conjunta de
administrar y organizar, los equipos de cédmputo, planear y aplicar los programas de
mantenimiento a los mismos, controlar, vigilar, operar, gestionar el software, hardware e
infraestructura, asi como dar el soporte técnico a las areas e instalaciones correspondientes al
Organismo para el desarrollo de las actividades de las diferentes Unidades Administrativas;
Garantizar el correcto funcionamiento de los canales o medios de cobro del Organismo.

O.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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Il. OBJETIVO GENERAL

El presente manual contiene la base legal que norma la actuacion de la Coordinacién de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion del O.P.D. S.A.P.AS.E., asi mismo, tiene como
objetivo ser una herramienta o instrumento de consulta permanente, que permita describir la
estructura organizacional, funciones y areas administrativas que lo conforman, describiendo las
tareas especificas, responsabilidades y la autoridad designada a cada miembro que la integra.
El area de TIC 'S Plataformas tiene el objetivo de difundir y dar a conocer la informacién relevante
e institucional en los medios de comunicacion oficiales mejorando la proyeccion social del
Organismo, para dar a conocer las obras y acciones que se estan llevando a cabo, asi como
promociones de cobro que el Organismo otorga por la prestaciéon de los servicios de agua
potable, alcantarillado, saneamiento y demas servicios.

- 0.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 -
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1. PROCEDIMIENTO

Solicitud de Servicio.

1.1 OBJETIVO

Mantener en operacion la infraestructura computacional, para el buen funcionamiento de los
sistemas informaticos que sirven para entregar la informaciéon requerida a los contribuyentes,
asi como la mejora de las aplicaciones de todos los sistemas que se utilizan dentro del
Organismo, corrigiendo los problemas en caso necesario con base a las necesidades y alcance
de cada area.

1.2 REFERENCIAS
Constituciones:

» Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 5 de febrero de 1917, ultima reforma el dia 02 de junio del 2026.

¢ Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, publicada el 17 de noviembre
de 1917, ultima reforma el 03 de junio del 2026.

Leyes:

» Leydel Agua del Estado de México y Municipios, publicada el 22 de febrero de 2013, Ultima
reforma el dia 05 de abril de 2024.

e Ley Organica de la Administracién Puablica del Estado de México, publicada el 11 de
septiembre de 2023, ultima reforma el dia 28 de abril del 2026.

* Ley Organica Municipal del Estado de México, publicada el 02 de marzo de 1993, ultima
reforma el 16 de junio del 2026.

Reglamentos:

* Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, publicada en fecha
11 de septiembre del 2014, sin reformas.
¢ Reglamento Organico del O.P.D.S.AP.AS.E.

1.3 DEFINICIONES
Asesoria: Apoyo para el usuario en el manejo de Software.

O.P.D. 5.A.P.A.S5.E. 2025 - 2027
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Dictamen técnico: Es el sustento por escrito que se requiere cuando se pretende dar de baja un
bien informatico.

Hardware: Es |z parte tangible de la computadora.

Incidente: Falla que limita la operacién del usuario en el los equipos de cdmputo institucional
del O.P.D SAPASE.

Software: Conjunto de programas, comerciales, institucionales y de proveedor documentos,
procesamientos y rutinas asociadas con |la operacién de un sistema de computadoras, es decir,
la parte intangible de la computadora.

Solicitud: Requerimiento que no afecta la operacion del usuario en el los equipos de computo
institucional del O.P.D SAPASE.

1.4 INSUMOS

* Oficio (Peticiones especiales).

e Llamada telefénica, correo electrénico y/o de manera verbal.
* Equipo de Computo.

e Equipo telefénico y/o Extension.

» Bitdcora de Registro de Actividades.

* Procedimiento gestidn solicitud de servicio.

+ Documentacion para soporte interno. (Papeletas de control Interno).

*» Personal propio del area (Asistente, Auxiliar administrativo, Especialista Técnico).

1.5 RESULTADOS

Solventar las Solicitudes, incidentes y/o asesorias propias de la Coordinacién de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacién, logrando restablecer los servicios necesarios, administrados y
proporcionados por esta Coordinacién los cuales son necesarios para la operatividad
tecnoldgica, brindando un mejor uso por parte de las unidades administrativas que conforman
este organismo y dar una mejor atencion a la ciudadania.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 —
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1.6 INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

¢ Interactua con el procedimiento de gestién de correspondencia y turnado, ya que se
debe canalizar la solicitud al area competente.

¢ Relacion directa con el procedimiento de asignacién de responsables.

¢ Se enlaza con procedimientos de validacion de requisitos, verificando que la informacién
del solicitante esté completa.

¢ Puede interactuar con procedimientos de diagndstico técnico o verificacién en campo
antes de |a autorizacion.

¢ Lasolicitud aprobada se enlaza con el procedimiento operativo correspondiente
(ejemplo: mantenimiento, instalacion, tramite documental).

» Puede incluir coordinacién con proveedores externos.

¢ Serelaciona con el procedimiento de control documental y archivo, para conservar
expedientes de solicitudes atendidas.

o Puede interactuar con el procedimiento de evaluacion de la calidad del servicio
(encuestas, reportes).

1.7 POLITICAS

e Recibir, atender y dar seguimiento a los reportes de las diferentes areas del Organismo
por fallas de hardware, software y telecomunicaciones ya sean recibidas por medio de
oficio, llamadas telefénicas, correo electrénico y/o de manera verbal.

* Llas peticiones especiales seran recibidas preferentemente por medio de oficio y
autorizadas por parte de la Secretaria Técnica.

» Unicamente se dard servicio a los bienes que son propiedad de este Organismo.

e Los horarios de servicio seran de 9:00 a 18:00 horas de lunes a viernes y de 9:00 a 12:.00
horas los sabados.

¢ |as actividades diarias por parte de esta Coordinacion, seran administradas, almacenada
y estaran bajo resguardo del personal administrativo del drea.

e Elregistro de cada Solicitud de Servicio, incidentes y/o asesorias realizadas por parte del
personal de esta Coordinacién (Papeleta), serd archivada y bajo resguardo por personal
administrativo de la misma Coordinacién.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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1.8 DESARROLLO
Unidad . .
No. _— Activi
% Administrativa/Puesto inadad

Recibe, atiende y da seguimiento a los reportes de las
diferentes unidades administrativas del Organismo por fallas

Cada Unidad e S, I
N ) de hardware, software y telecomunicaciones:
1 Administrativa del OPD o EallEmid gt saritic
SAPASE

e Asesorias
¢ Reparacion y/o mantenimiento.

Solicita el servicio por los siguientes medios:
Oficio
2 Cadgusuario dal ORD : Llamada telefénica
SAPASE =
e Correo electrénico
¢ De manera verbal

Recibe |la Solicitud de Servicio, las unidades administrativas
3 Auxiliar Administrativo | mediante los medios indicados anteriormente. Realizando la
asignacioén de la solicitud al Técnico Especialista.

Auxiliar administrativo es el responsable de canalizar con el
& Técnico Especialista Técnico Especialista cualquier tipo de Solicitud de Servicio
requerida por las Unidades Administrativas.

Recibe la peticién de las Unidades Administrativas sin
importar el tipo:

5 Técnico Especialista ¢ Solicitud
e Asesoria

Actualizacién

El Técnico Especialista define que area interna de la
Coordinacién acude a la Unidad Administrativa en base al
alcance y responsabilidades ya establecidas: Redes,

6 Técnico Especialista telefonia Soporte técnico.

s Dictamen de baja.
¢ Falla en hardware,

O P D SAPASE 20252027
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+ Falla en software.
e Asesoria en software comercial.
* Asesorfa en aplicaciones institucionales.
* Asesoria en aplicaciones de proveedor.
Se realiza el proceso interno del area correspondiente de la
Coordinacion, hasta la canclusién de la Solicitud de Servicio
recibida.
- Técnico * Incidente: Fallas que limitar la operacién.

Especialista

e Solicitud: Requerimiento que no afecta la operacién de las
unidades administrativas.
Asesoria: Apoyo para el manejo de software.

Realiza la validacion de la peticiéon y firma con sello de la Unidad

Unidad e : e
8 ot y Administrativa a la cual pertenece y avala que la peticién fue
Administrativa L
concluida.
Técnico Es el encargado de realizar el registro de actividades de la Solicitud
9 g de Servicio, asi como la entrega de la papelera original al auxiliar
Especialista ol , . e
administrativo de esta Coordinacion.
~ = Es el encargado de recibir la papeleta debidamente llenada,
. Auxiliar ! : N ;
. 10 e . firmada y sellada por la Unidad Administrativa que requirié el
: Administrativo s P ot o3 g
; servicio, asi como el resguardo y administracion de la misma.
5 Auxiliar 1 = o ‘o :
: n Realiza la conclusion de la Solicitud de servicio y lo archiva.

Administrativo

O.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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1.9 DIAGRAMACION
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f Cada Unidad
ARkt b Cada Usuario de Auxiliar Técnico Unidad
OPD SAPASE Administrativo Especialista Administrativa
OPD SAPASE
Inicio
|
1 Recibe, atiende vy da
* seguimiento a los reportes de Solicita el servicio por los Recibe la Solicitud de Auxiliar administrativo
} las  diferentes unidades siguientes medios: Servicio, las unidades es el responsable de
administrativas del . Oficio administrativas canalizar con el
Organismo por fallas de e Llamada mediante los medios Técnico Especialista
hardware, software y > telefénica o indicados 1 cualquier tipo de
telecomunicaciones: = Correo anteriormente. Solicitud de Servicio
. Solicitud de elactiénico Realizando la asignacion requerida por las
ini de la solicitud al Técnico Unidades
T D tavrors v Especialista.
e  Asesorfas pe . v

Recibe la peticion de las
Unidades
Administrativas sin
importar el tipo:

| . Solicitud
f . Asesorla

12

El Técnico Especialista define
que drea interna de la
Coordinacién acude a la
Unidad Administrativa en
base al alcance y
responsabilidades ya
establecidas: Redes, telefon/a
Soporte técnico.

Dictamen de baja
Falla en hardware.
Falla en software.
Asesoria en software
comercial.

| * Asesoriaen

| aplicaciones
institucionales.

Asesorfa en aplicaciones de
proveedor.Actualizacion.Ad
ministrativas.

h 4

Se realiza el proceso
interno del drea
correspondiente de la
Coordinacién, hasta la
conciusion de la Solicitud
de Servicio recibida.

- Incidente: Fallas que

! limitar la operacion.

i it . ——— AR — 0.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 -
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Realiza la validacién de
la peticion y firma con
sello de la Unidad
Administrativa 3 |a
cual pertenece y avala
que la peticion fue
concluida.

Es el encargado de
realizar el registro de
actividades de la
Solicitud de Servicio, as/
como |a entrega de la
papelera original al
auxiliar  administrativo
de esta Coordinacion.

Es el encargado de recibir
la papeleta debidamente
|lenada, firmada y sellada
por la Unidad
Administrativa que
requirid el servicio, asi
como el resguardo y
administracion de |la
misma

v

Realiza la conclusién de
la Solicitud de servicio y
lo archiva,

Lo

v

Fin
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1.10 FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Solicitud de Servicio.

AR

| o
“ ECATEPEC
DE MORELOS

SOLICITUD DE SERVICIO

Fecha y hora de inicio
Fecha y hora de término
Area

Descripcion del servicio

Solucion implementada l

Observaciones |

Reparado en sitio[_] Reparado en laboratorio [_] Baja del bien [_]

Nombre y firma de conformidad Nombre y firma del tecnico

———e e O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 .
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Formato de Dictamen Técnico.

DEPAGTAMENTO DE
CONTROL PATRIMOMNLAL

FORMATO DE DICTAMEN TECNICO

A DL € TAMEN ANZANZSRLASE Dol HCT AaN

148

|
| |
| o | I o
i - ; e
| | |
Ao A S = = - 2 e it e i = e
| CONTRALOTA NI | ol CLION O FINAIAS ¥ ADe RS TRAGON
| |
|
|
i !
| |
ot ‘ W
a0 Cano
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2. PROCEDIMIENTO

Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo.

2.1 OBJETIVO

Cuidar, mantener y salvaguardar la integridad de los equipos de cémputo y servidores de la
Coordinacion y asi mejorar el funcionamiento de hardware y software de cada uno de los activos
de este Organismo cuidando la paqueteria instalada en cada equipo garantizando el correcto
uso laboral de los equipos informativos cuidando la infraestructura en todos los sentidos.

2.2 REFERENCIAS
Constituciones:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos publicada en el Diario Oficial de la
Federacian el 5 de febrero de 1917, ultima reforma el dia 02 de junio del 2026.

¢ Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, publicada el 17 de noviembre
de 1917, ultima reforma el 03 de junio del 2026.

Leyes:

e Leydel Agua del Estado de México y Municipios, publicada el 22 de febrero de 2013, Ultima
reforma el dia 05 de abril de 2024.

* Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México, publicada el 11 de
septiembre de 2023, dltima reforma el dia 28 de abril del 2026.

* Ley Organica Municipal del Estado de México, publicada el 02 de marzo de 1993, Gltima
reforma el 16 de junio del 2026.

Reglamentos:

e Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, publicada en fecha
11 de septiembre del 2014, sin reformas.
* Reglamento Orgdnico del O.P.D.S.A.P.AS.E.

2.3 DEFINICIONES
0.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 —
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Hardware: Es la parte tangible de la computadora.

Incidente: Falla que limita la operacion del usuario en el los equipos de cémputo institucional
del O.P.D SAPASE.

Software: Conjunto de programas, comerciales, institucionales y de proveedor documentos,
procesamientos y rutinas asociadas con la operacion de un sistema de computadoras, es decir,
la parte intangible de la computadora.

Solicitud: Requerimiento que no afecta la operacion del usuario en el los equipos de cémputo
institucional del O.P.D SAPASE.

2.4 INSUMOS

e Oficio (Peticiones especiales).

¢ Llamada telefénica y/o correo electrénico del area.
¢ Equipo de Computo.

e Equipo telefénico y/o Extensién.,

¢ Registro de Actividades.

¢ Procedimiento Solicitud de Servicio.

¢ Documentacidn para soporte interno. (Papeleta de control Interno).

¢ Personal propio del drea (Asistente, Auxiliar administrativo, Especialista Técnico).
e Compresora de aire.

e Latas de aire comprimido.

e Franela.

¢ Espuma limpiadora.

¢ Alcohol isopropilico

¢ Software Sistema Operativo (Windows, 7 y/o 10).

e Office.

e Antivirus.

2.5 RESULTADOS

Mantener en las mejores condiciones posibles los equipos de cémputo del Organismo, para
obtener un mejor uso por parte de las Unidades Administrativas y proporcionar una mejor
atencion a la ciudadania en general.
RN R Y . . 0.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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2.6 INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

Permite asegurar que los activos se encuentren registrados, identificados y en
condiciones de operacion.

Se vincula en la gestiéon de refacciones, materiales, insumos y servicios externos
requeridos para la ejecucién de mantenimientos.

Facilita la planeacion presupuestal y la compra oportuna de piezas.

Se relaciona en la implementacién de medidas de seguridad durante la ejecucién de
trabajos de mantenimiento.

Permite prevenir riesgos laborales y garantizar condiciones seguras para el personal y los
usuarios.

Se vincula en el registro de érdenes de trabajo, reportes técnicos, bitdcoras y evidencias
fotogréaficas del mantenimiento realizado.

Garantiza trazabilidad y disponibilidad de informacién para auditorias o revisiones.

Se relaciona con la recepcion, canalizacidn y seguimiento de solicitudes de
mantenimiento correctivo reportadas por las distintas areas.

Permite priorizar la atencidn de fallas criticas o emergentes.

2.7 POLITICAS

Los mantenimientos correctivos se derivan de los incidentes atendidos por los Técnicos
Especialistas del area, por lo anterior mencionado solo ellos determinaran si es necesario realizar
el Mantenimiento Correctivo, sin excluir las peticiones especiales que se reciben en esta
Coordinacién mediante oficio.

Las peticiones especiales seran recibidas por medio de oficio y autorizadas por parte de
la Secretaria Técnica y/o por el Coordinador.

Unicamente se dara servicio a los bienes que son propiedad de este Organismo.

Los horarios de servicio seran de 9:00 a 18:00 horas de lunes a viernes y de 9:00 a 13:00
horas los sabados.

Cualquier tipo de mantenimiento correctivo se debera registrar en el formato de Solicitud
de Servicio, con la cual cuenta esta Coordinacién, como una actividad diaria que puede
ser enviada via correo electrénico institucional, administradas, almacenada, bajo
resguardo y archivado del personal administrativo del area.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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¢ Enelcasode los mantenimientos preventivos se manejara la evidencia como lo decida el
jefe de esta Coordinacién, en base al alcance de las responsabilidades que se han
establecido en el presente procedimiento.

Mantenimiento Correctivo.

Es responsabilidad de cada Direccion, Subdireccién, Coordinacién y/o Departamento de este
Organismo proporcionar los medios de transporte institucionales, para garantizar y salvaguardar
la integridad de cada uno de los bienes informaticos, a los cuales se les dara el mantenimiento
correctivo, reiterando gue este apartado solo aplica para las oficinas externas del Organismo, las
cuales se mencionan en el apartado de Alcance del presente documento.

Derivado que la Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, no cuenta
con los medios de transporte institucionales registrados bajo resguardo de esta Coordinacion.
Con la intencion de proteger cada bien informatico, asi como la informacién que contenga cada
uno de los equipos durante todo el proceso de mantenimiento correctivo.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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2.8 DESARROLLO

Unidad

No. = i =
i Administrativa/Puesto

Actividad

Detecta que tiene una necesidad en cualquiera de los
siguientes tipos:
, * |ncidente
Cada usuario del OPD . o . .
1 ¢ Solicitud de Servicio, Formato Dictamen Técnico
SAPASE . 20N .

Nota: En el case de mantenimiento correctivo, lo
determina el Técnico Especialista, al realizar una revision,
inmediata tras una falla inesperada.

Solicita el servicio por los siguientes medios:

; » Oficio (Especificando el equipo al gue se le
Cada usuario del OPD , (55p o S 9
2 realizara el mantenimiento)

SAPASE . ..
e Viatelefénica a la Extension 9154
e Correo electrénico.
Recibe |la peticiéon del usuario y por los medios
. s , anteriormente mencionados.
3 Auxiliar Administrativo »

Realizando la asignacién del Especialista Téchico que
acudira a realizar el mantenimiento.
Auxiliar administrativo es el responsable de asignar al
4 Técnico Especialista Técnico Especialista, para realizar el mantenimiento o el
servicio solicitado.
Recibe la peticidon de solicitud de servicio del usuario:

e Incidente

5 Técnico Especialista e Solicitud
e Asesoria
El técnico especialista define que area interna de la
Coordinacién atendera la solicitud de Servicio,
o = dependiendo cual sea el requerimiento:
6 Técnico Especialista

e Redes/telefonia
* Soporte técnico

S— i — O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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Se realiza el proceso interno de cada area correspondiente a
- Técnico la Coordinacién, hasta la conclusiéon de cada peticion recibida.
Especialista ¢ Hardware

« software.

Cada usuario del

Realiza la validacion de la peticién (conclusién) y se firmara y
se colocara el sello del area a la cual pertenece el usuario del

Administrativo

. OPD SAPASE O.P.D SAPASE, |a cual avala que la Solicitud de Servicio se
atendio.

5 Técnico El Técnico Especialista, entrega la Solicitud de Servicio original

Especialista atendida al auxiliar administrativo de la CTIC°S.

Es el encargado de recibir las Solicitudes de Servicio

10 Auxiliar debidamente llenadas, firmadas y sellada por area que realiza

Administrativo la peticién, asl como para el resguardo y administracién de la

misma.
Realiza la actualizacion de la peticidn recibida en estatus de

1 Auxiliar concluido.

Fin del Procedimiento

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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2.9 DIAGRAMACION

Cada Usuario de OPD SAPASE

Auxiliar Administrativo

Técnico Especialista

Inicio

Detecta gue tiene una necesidad en cualguiera de los
sigulentes tipos:

- Incidente

. Solicitud de Servicic, Formato Dictamen
Técnico

. Nota: En el caso de mantenimiento

correctivo, lo determina el Técnico
Especialista, al realizar una revisian,
inmediata tras una falla inesperada,

v

Solicita el servicio por los siguientes medios:
. Oficio [Especificando el equipo al que se
le reslizara el mantenimiento)
. Via telefdnica a la Extension 9154
L] Correo electrénica:

Realiza Ia validacion de la peticidn
(conclusién) y se firmara y se colocara el

Recibe la peticién del usuario y por los
medios anteriormente mencionados.

Realizando la asignacién del Especialista
Técnico que acudird a realizar el
mantenimiento.

Auxiliar administrativo es el responsable de
o | asignar al Técnico Especialista, para realizar

el mantenimiento o el servicio solicitada.

Y

Recibe la peticién de solicitud de servicio del
usuario:

. Incidente
. Solicitud
. Asesorla
A 4

El técnico especialista define que drea interna de
la Coordinacion atendera la solicitud de Servicia,
dependiendo cual sea el requerimienta:

. Redes/telefonia
. Soporte técnico

Y
Se realiza el proceso Interno de cada
drea correspondiente a |a Coordinacidn,
hasta la conclusién de cada peticion

recibida.
. Hardware
. software,

v

El Técnico Especialista, entrega la

A

sello del drea a |a cual pertenece el
usuario del O.P.D SAPASE, la cual avala
que la Selicitud de Servicio se atendié,

Es el encargado de recibir las Solicitudes de
Servicio debldamente llenadas, firmadas y
sellada por drea que realiza la peticién, asi

como para el resguardo y administracién de

fa misma.
v

Realiza la actualizacién de la peticién
recibida en estatus de concluido.

Fin

Solicitud de Servicio original atendida al
auxiliar administrativo de la CTIC 'S,

O.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027 -
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2.10 FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Solicitud de Servicio.
" AR
‘%Mswmc Sy SAPASE
DE MORELOS ‘ v i"..?—.'—&:':_:-'-

SOLICITUD DE SERVICIO

Fecha y hora de inicio
Fecha y hora de término
Area

Descripcion del servicio

Solucion implementada ]

Observaciones |

Reparado en smoD Reparado en laboratorio D Baja del bien Ej

Nombre y firma de conformidad Nombre y firma del tecnico

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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Formato de Dictamen Técnico

an

& ECATEPEC
DE MORELOS

FORMATO DE DICTAMEN TECNICO

#ECMA DuL D TAMEN ARZA REFONLASLE DoL OV 0T AEN

52y SAPASE

A‘}/blg

(WP QO (2L OCT A

i J

| wOne T | | R TE L 1
| | i1

o | Cao 11
| | 11
= — s i L R e i
[ T CONTRALDWA BT ERA T DU CLON Of FINANZAL T AD R TRACON ] |
| | |
| | | |
| | |
a ! |
| |
| | |
| | i |
[ . | p— |
| o | AN J
| |

ANGLAR FOTOG AR A DL 898N MULSCE

OFD SAPASE 200 - 2007

O.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027






fecarerec | papSAPASE
)/ DE MORELOS 2l () e

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS S SRR

pet teneciente a:

COORDINACIéN DE TECNOLOG[AS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

DEPENDENCIA cépico CLAVE FECHA DE EMISION: FECHA DE REVISION VIGENCIA PAGINA
O.P.D DEL 2025 AL

2027
3. PROCEDIMIENTO

TIC S Plataformas

3.1 OBJETIVO

El objetivo del uso de las plataformas es informar de manera objetiva, veraz y oportuna sobre
eventos relevantes y logros realizados por este Organismo, situaciéon o temas de interés dirigidos
hacia la ciudadania en general y puedan comprender los hechos y desarrollar su propia
comprension del asunto.

3.2 REFERENCIAS
Constituciones:

* Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 5 de febrero de 1917, ultima reforma el dia 02 de junio del 2026.

e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, publicada el 17 de noviembre
de 1917, dltima reforma el 03 de junio del 2026.

Leyes:

¢ lLeydel Agua del Estado de México y Municipios, publicada el 22 de febrero de 2013, Ultima
reforma el dia 05 de abril de 2024.

e Ley Organica de la Administraciéon Publica del Estado de México, publicada el 11 de
septiembre de 2023, Ultima reforma el dia 28 de abril del 2026.

¢ Ley Organica Municipal del Estado de México, publicada el 02 de marzo de 1993, dltima
reforma el 16 de junio del 2026.

Reglamentos:

* Reglamento de la Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, publicada en fecha
11 de septiembre del 2014, sin reformas.
¢ Reglamento Orgénico del O.P.D. S AP.AS.E.

3.3 DEFINICIONES

TIC'S PLATAFORMAS: Se refiere a un entorno o sistema que facilita la interaccion, gestion y

drstnbucnon de mformaCIon y servicios a través de diversas herramientas y tecnologlas
—— 0.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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COMUNICACION: Accién de comunicar o comunicarse.
DISENSO: Alude a una discrepancia, una desavenencia o un desacuerdo.

REDES SOCIALES: Son sitios de internet formados por comunidades de individuos con intereses
o actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) que permiten el contacto entre si.

IMAGEN: Figura de una persona o cosa captada por el ojo, por un espejo, un aparato éptico, una
placa fotografica, etc.

COORDINAR: Combinar medios técnicos y personas y dirigir sus trabajos para llevar a cabo una
accién comun.

IMPULSAR: Verbo transitivo introducir o estimular a alguien a realizar una accién.

SLIDERS: Elemento de disefio web o un componente grafica que permite mostrar contenido de
forma secuencial, como un carrusel de imdgenes o un pase de diapositivas.

VALORES: Alcance de la significaciéon e importancia o validez de alguna cosa.

3.4 INSUMOS

Camara fotografica.

Camara de video.

Teléfono celular.

Dron

Micréfonos inalambricos (solapa).

Equipo de iluminacién para exterior e interior.

Vehiculo y combustibles necesarios.

Equipos de computo suficientes y software para edicién de imagen, audio y video.
Internet mavil y fijo.

10. Equipo de impresidon adecuado.

WU WM

3.5 RESULTADOS

De la correcta aplicacién de este procedimiento se espera lograr los siguientes resultados, los
cuales seran reportados al Titular de la Coordinacién mediante sintesis diaria de acuerdo a los
siguientes criterios:

0.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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Comprension Completa del Tema: Las sliders permiten a los lectores comprender el tema
a tratar, proporcionando un contexto relevante, con elemento de disefio web o un
componente grafico, mostrando el contenido de la pagina del Organismo de forma
secuencial, en carrusel de imagenes o un pase de diapositivas.

Atencién Publica: Se debe de atraer la atencion de la audiencia desde el titular y
mantenerla a lo largo del articulo, lo que aumenta la visibilidad del tema y su importancia.
Conciencia Publica: Una nota efectiva puede elevar la conciencia publica sobre asuntos
relevantes, estimulando discusiones y debates en la sociedad.

Impulso a la Accion: Una nota bien escrita puede motivar a los lectores a tomar medidas,
como involucrarse en causas sociales, participar en eventos comunitarios.

Transparencia y Rendicidon de Cuentas: Las notas periodisticas eficaces pueden exponer
acciones cuestionables y fomentar la transparencia en instituciones publicas y privadas,
contribuyendo a una mayor rendicidon de cuentas.

Influencia en la Opinién Publica: Representa perspectivas y hechos objetivos que puede
influir en la opinién publica y en la formacién de opiniones informadas.

Diglogo y Debates: Se pueden abordar temas controvertidos o importantes puede iniciar
debates y conversaciones tanto en linea como fuera de linea, lo que contribuye a una
mayor comprensién y participacion.

3.6 INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

Interactua con el procedimiento de Capacitacién y soporte técnico para asegurar que el
personal sepa utilizarlas.
Vinculacién con Gestion documental y Transparencia, en caso de que las plataformas sean
medios de publicacién o resguardo de informacion.
Relacionado con el procedimiento de Control de infraestructura tecnoldgica, para
asegurar compatibilidad entre software y hardware.
Interactia con Gestion de incidentes y soporte técnico, pues cualquier actualizacién
puede generar reportes o incidencias.
Procedimientos de Interoperabilidad institucional (ej. plataformas gubernamentales,
IPOMEX, INAI, etc.).
Procedimientos de Atencién ciudadana cuando las plataformas permiten solicitudes de
informacién o tramites en linea.
Se vincula con Procedimientos de planeacién estratégica, para alinear las TIC's con los
objetivos de la institucion.

0.P.D. 5.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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* Relacién con Indicadores de gestién y transparencia, en la parte de reportes de uso y
eficiencia tecnoldgica.

3.7 POLITICAS
Politicas del area de TIC 'S PLATAFORMAS

* Politica de Uso de Redes Sociales: Establecer directrices claras sobre cémo los empleados
deben representar a la organizacion en sus cuentas personales de redes sociales y sobre
el uso de cuentas oficiales.

¢ Politica de Manejo de Informacion Confidencial: Definir como se debe manejar y proteger
la informacion confidencial de la organizacion, incluyendo detalles de campafas futuras,
estrategias y datos sensibles.

¢ Politica de Comunicacién Externa: Establecer los procedimientos para el contacto con
medios de comunicacion y otras entidades externas, incluyendo la aprobacién previa de
mensajes y comunicados.

¢ Politica de respuesta a una crisis: Definir como se debe abordar y comunicar situaciones
de crisis, incluyendo quiénes estdn involucrados en la respuesta y cémo se coordinard la
comunicacion.

¢ Politica de Creacion de Contenido: Establecer los estdndares de calidad y coherencia para
el contenido visual y escrito que se produce, asegurando que refleje la identidad de la
marca.

¢ Politica de Uso de Fotografias y Videos: Definir los procedimientos para el uso de
imagenes y videos, incluyendo cémo obtener el consentimiento de las personas que
aparecen en ellos.

e Politica de Relaciones con Medios: Establecer los protocolos para interactuar con los
medios de comunicacion, incluyendo la designacién de portavoces y la coordinacién de

entrevistas.

e Politica de Evaluacién de Resultados: Definir cémo se mediran y analizaran los resultados }
de las campafias y estrategias de comunicacién, incluyendo las métricas clave a ‘ak
monitorear.

» Politica de Publicacién de Contenido en Redes Sociales: Establecer los procedimientos
para programar y publicar contenido en las redes sociales, asegurando una planificacién

coherente y adecuada.

e Politica de Coherencia de Mensajes: Definir cdmo se mantendra la coherencia en los %
mensajes a lo largo de todas las plataformas y canales de comunicacién, asegurando una ;
imagen unificada. 0.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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3.8 DESARROLLO
Unidad
No. P X ACTIVIDADES
Administrativa/Puesto
’ Se coordina con la Coordinacion Técnica en el monitoreo
1 TIC °S Plataformas . , .
de los trabajos relevantes realizados por este Organismo.
o e e Proporciona a TIC °S Plataformas la informacion completa
2 Coordinacion Técnica : 2 :
de los trabajos llevados a cabo por las areas del Organismo.
. Realiza el diserno del contenido de la pagina, para la
2 TIC 'S Plataformas : > S : p 9 p_ ;
realizacion de las publicaciones en los medios electrénicos.
; Realiza la selecciéon de la informacion relevante relativa a
4 TIC 'S Plataformas . . )
los trabajos realizados por el Organismo.
Revisa las notas, columnas politicas y articulos
. seleccionados, lo remite para consideracion de la
5 TIC S Plataformas R P i
Coordinacion de Tecnologlas de la Informacion y la
Comunicacion.
Autoriza las notas, columnas politicas y articulos
Coordinacion de seleccionados.
Tecnolog: |
6 el:i f;rc:-\gaz?é:e - ¢Autoriza informacion?
i . ‘y NQO: Continua en la actividad 5
Comunicacion e 2
SI: Continda en la actividad
Da el visto bueno al envié del monitoreo informativo.
7 TIC“S Plataformas NO: Continda en la actividad 6
Si: Continua en la actividad 8
Se realiza la publicacién en los medios electrénicos con los
’ . ue cuenta este Organismo (Facebook, Twitter).
8 TIC 'S Plataformas q 9 ( )
Fin del procedimiento.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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3.9 DIAGRAMACION 1

Coordinacién con las Coordinacién de Tecnologias de

TIC 'S Plataformas

areas del Organismo la Informacién y Comunicacién
v
[
La Coordinacién con las &dreas del
Organismo en el monitoreo de los
trabajos y actividades relevantes por
llevar a cabo. Proporciona a TIC s
Plataformas con la

informacién completa de
los trabajos llevados a cabo
por las areas del
Qrganismo.

S

Realiza el disefio del contenido de la
pagina, para la realizacién vy
programacién de las publicaciones
en los medios electréonicos. |

v

Realiza |a seleccion de informacion,
actividades relevantes de los
trabajos realizados por el Organismo.

v

7=

; : i
Revisa las notas, columnas politicas y |
articulos seleccionados, y lo remite para ‘L Si

Autoriza las notas,

consideracion de la Coordinacién de | columnas |

Tecnologias de la Informacién vy politicas y I

Comunicacién. articulos |

No seleccionados |

|

|

Da el visto bueno al envio del |
monitoreo informativo, < sl
v No

i

Se realiza la publicacién en los | R
medios electrénicos con los que |
cuenta el O.P.D. SAPASE (Facebook,
X, Instagram y Tileok) [

Fin del

Proceso

OPD SAPASE _2025-2027
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3.10 FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Reacciones de la ciudadania que ingresan a las diferentes plataformas, en las cuales se publican
las acciones y actividades realizadas por el Organismo.

* e t-r am grerr | e ® o ‘..u_uu_.
CAJA MOVIL 28 2‘--"'-"-':"-'5 "-T‘f'-‘l‘-? CAJA MOVIL

e et

2;.-.-“. £t e un ae
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Ill. SIMBOLOGIA
Simbolo Representa

(i)

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminaciéon
de un procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio
del procedimiento se anotara la palabra INICIO y cuando se
termine se escribira la palabra FIN.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con
la finalidad de evitar las hojas de gran tamano, el cual muestra al
finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la siguiente hoja
de donde viene; dentro del simbolo se anotara la letra "A" para el
primer caonector y se cantinuara con la secuencia de las letras del
alfabeto.

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

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.

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.

O.P.D. 5.A.P.A.5.E. 2025 - 2027
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Interrupcién del procedimiento. En ocasiones el
procedimiento requiere de una interrupcion para ejecutar
alguna actividad o bien, para dar tiempo al usuario de realizar
una accién o reunir determinada documentacion. Por ello, el
presente simbolo se emplea cuando el proceso requiere de una
espera necesaria e insoslayable.

Linea continua. Marca el flujo de la informacién y los
documentos o materiales que se estan realizando en el drea.
Puede ser utilizada en la direccién que se requiera y para unir
cualguier actividad.

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta,
cotejar o conciliar la informacion; invariablemente, debera salir
de una inspeccion o actividad combinada; debe dirigirse a uno o
........................... > varios formatos especificos y puede trazarse en el sentido que
se necesite.

Linea de comunicacién. Indica que existe flujo de informacién,
/¢/ la cual se realiza a través de teléfono, telex, fax, modem, etc. La
direccion del flujo se indica como en los casos de las lineas de

guiones y continua.

Conector de Procedimiento. Este simbolo se emplea para indicar
que existe relacion de un procedimiento con otro y que
continua el desarrollo de actividades.

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

O.P.D. 5.A.P.A.5.E. 2025 - 2027
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IV. REGISTRO DE EDICIONES

Fecha de Actualizacién Descripcién de la Actualizacién
Elaberacion del Manual de Procedimientos de la
18 de junio de 2025 Coordinacion de Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion.
Aprobacion del Manual de Procedimientos de Ia
20 de noviembre de 2025 Coordinacion de Tecnologias de la Informacién vy la
Comunicacion.
Actualizacion del Manual de Procedimientos
01 de septiembre de 2026 | Coordinacion de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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V. DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en poder del representante de la
Coordinacion de Tecnologias de |la Informacion y la Comunicacion.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:
1. Direccion General.

2. Secretaria Técnica.
3. Contraloria Interna.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027



L L - PUbECo Descentrokizodo
: i / 1_1“7 do
e — - MANUAL DE PROCEDIMIENTOS e

perteneciente a:

CC.)ORDINACIONVDE TECNOLOGIAS DE LA IN FORMAC!ON Y COMUNICACION

DEPENDENCIA coDiGo CLAVE FECHA DE EMISION: FECHA DE REVISION VIGENCIA PAGINA
0.P.D DEL 2025 AL
SAP.ASLE. cTIC | Ao§-;91 18/06/2025 01/09/?0;6 2027 ‘35 de 38

VI. DICTAMINACION

El presente “Manual de Procedimientos de la Coordinacién de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon.”, fue
dictaminado mediante Acuerdo nimero SAPASE-06-0-2025-40,
aprobado por el Consejo Directivo de este Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Ecatepec,
con fecha 20 de noviembre de 2025.

O.P.D. S.A.P.A.S.E. 2025 - 2027
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VIIl. CREDITOS

Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion.

Nombre del Sujeto Obligado:
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Ecatepec, Administracion 2025-2027.

Responsable de la Actualizaciéon del Manual:
C. Eulalio Avendano Trigueros
Coordinador de Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon del O.P.D. S.AP.AS.E.

Responsable de la Revision del Manual:
Lic. Ricardo Diaz Hernandez
Secretario Técnico del O.P.D. S.A.P.ASE.

Aprobado por:

Arq. Francisco Reyes Vazquez

Director General del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Ecatepec.

Fecha de elaboracion: 18 de junio de 2025.

Fecha de elaboracidn: 18 de junio de 2025.

Fecha de aprobacién: 20 de noviembre de 2025.
Fecha de ultima actualizaciéon: 01 de septiembre de 2026.

Version 1.0
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