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Unidad de Transparencia

EXPEDIENTE:

SI/UT/057/2024.

SOLICITUD NUMERO: 311218624000060

VIA DE RECEPCION: PLATAFORMA NACIONAL DE TRANSPARENCIA (PNT).

En la ciudad de Mérida, Yucatan, a tres de julio de dos mil veinticuatro, se procede a resolver respecto de la
solicitud de informacién marcada con folio 311218624000060, con base en los siguientes:

ANTECEDENTES:

PRIMERQO. El dieciocho de junio de dos mil veinticuatro, la Unidad de Transparencia de la Auditoria Superior
del Estado de Yucatan, tuvo por presentada la solicitud de acceso con folio al rubro citado, por medio de la cual
se solicité la siguiente informacién:

“Solicito el o los documentos referente a el PLAN DE RECUPERAC!ON DE DESASTRES Y DE
CONTINUIDAD DE LA OPERACION PARA LOS SISTEMAS INFORMATICOS". [sic]

SEGUNDO. La Unidad de Transparencia remitié el diecinueve de junio de dos mil veinticuatro, el correo
electronico AV-UT/0069/2024 a la Direccion de Administracion y Finanzas, con el fin de solicitar su colaboracion,
para que, dentro del ambito de sus competencias, comunicara si en el archivo a su cargo se encontraba
informacion relacionada con la solicitud que nos ocupa, y en su caso, la remitiera a esta Unidad.

TERCERO. Consecuentemente, la persona encargada del area referida se pronunci6 a través de su oficio
respectivo, y

CONSIDERANDO:

PRIMERO. Esta Unidad de Transparencia es competente para conocer y resolver las solicitudes de informacion,
de acuerdo con lo establecido en los articulos 6, seccion A de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos; 23 y 45, fraccion Il de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica; 49,
fraccion |1y 59 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Yucatan.

SEGUNDO. De la lectura realizada a la solicitud de acceso descrita en el antecedente PRIMERO, se advierte
que el particular requiere acceder a informacién respecto a él o los documentos referentes al Plan de
Recuperacion de Desastres y de Continuidad de la Operacion para los Sistemas Informaticos.

En ese sentido, en el presente considerando se atenderé la solicitud de informacion dirigida expresamente a
esta Autoridad fiscalizadora, respecto de la cual, la encargada del area referida en el antecedente SEGUNDO
manifestd que contaba con la informacién requerida por el particular, y por tal motivo, la pone a disposicion de
esta Unidad de Transparencia en los términos dispuestos por la normativa aplicable; en tal virtud, esta Unidad
determina EL ACCESO A LA INFORMACION SOLICITADA.
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Por lo previamente expuesto y fundado, se
RESUELVE:

PRIMERO. Se concede el acceso a la informacion sefialada en el considerando SEGUNDO. Pongase al alcance
del particular la version digital del oficio turnado por el area competente de este Organo de Fiscalizacién
Superior.

SEGUNDO. Inférmese al solicitante que, de conformidad con lo establecido en los articulos 142 de la Ley
General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y 82 de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Plblica del Estado de Yucatan, esta resolucién puede ser impugnada a través del Recurso de
Revision, dentro del término de quince dias siguientes, contados a partir de que se le notifique la presente
resolucion.

TERCERO. Notifiquese por el medio indicado por el solicitante.

Sirven como fundamento los articulos 23, 24, 125, 126, 129, 131, 132y 142 de la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica, y 1, 4, 49, fraccion 11, 50, 59, 60 y 79 de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica del Estado de Yucatan.

Asi resolvi¢ y firma el Titular de la Unidad de Transparencia de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan,
Licenciado en Derecho Francisco Rodriguez Aguilar. Cimplase.

&
. EN DERECHO FRANGISCO RODRI AGUILAR.
TITULARDE LAUNWADDE T ARENCIA.
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Asunto: Respuesta a solicitud de informacion 311218624000060.
Mérida, Yucatan a 21 de junio de 2024.

LIC. FRANCISCO RODRIGUEZ AGUILAR

ENCARGADO DE LA DIRECCION DE CONTROL Y EVALUACION
Y TITULAR DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA

PRESENTE

En atencion a la solicitud de acceso a la informacion publica identificada con el nimero de folio 311218624000060, de fecha
dieciocho de junio de dos mil veinticuatro, turnada via correo electronico nimero AV-UT/0069/2024 a esta unidad administrativa,
en la cual se requiere:

“Solicito el 0 los documentos referente a el PLAN DE RECUPERACION DE DESASTRES Y DE CONTINUIDAD DE LA
OPERACION PARA LOS SISTEMAS INFORMATICOS”. [sic]

Atento a lo anterior, se hace de su conocimiento que la Direccion de Administracion y Finanzas de la Auditoria Superior
del Estado de Yucatan, es competente para atender la solicitud que nos ocupa, de acuerdo con las facultades establecidas en
el articulo 22, fracciones | y XXXII del Reglamento Interior de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan, por lo que se procede
a informar lo siguiente:

Que después de haberse realizado una busqueda exhaustiva y razonable en los archivos tanto fisicos como digitales de
esta Direccion de Administracion y Finanzas, se encontré documentacion relacionada con la solicitud que nos ocupa, por lo
que se adjunta al presente oficio, tal y como obra en esta unidad administrativa, en la modalidad de copia simple, el proyecto
denominado: “Plan de Recuperacion ante Desastres y de Continuidad de la Operacion en los Sistemas Informaticos de
aplicacion en la Auditoria Superior del Estado de Yucatan”, a través del cual se describe paso a paso la Metodologia para
la Administracion de Riesgos desarrollada y utilizada por este Organo de Fiscalizacion Superior, constante de un total de 15
fojas Utiles, mismo que hasta la presente fecha de la solicitud que nos ocupa (18 de junio de 2024), se encuentra en proceso
de elaboracion y analisis para su posterior aprobacion.

Fundamento lo anterior en la normativa previamente citada, asi como en los articulos 4, 129 y 132 de la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE

|
M

L.C.P. Karen Bﬁltriz CuitutCardeﬁa
Encargada de la Direccion de Administracion y Finanzas

]\SEY mgggﬁ?aeb:cm

C.c.p. Minutario
DAF/KBCC 0 3 JUL. 2024
+52 (999)925-5626
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1. Introduccion

La Seguridad Informatica es una disciplina cuya importancia crece dia a dia. Aunque la seguridad es
un concepto dificil de medir, su influencia afecta directamente a todas las actividades de cualquier
entorno informatizado, para toda organizacidn, por lo que es considerada de vital importancia en
todo el mundo. En cualquier entorno informatizado es necesario estar protegido de las multiples y
hasta desconocidas amenazas, garantizando, fundamentalmente, la preservacion de tres
caracteristicas:

e Integridad: que se proteja la exactitud y totalidad de los datos y los métodos de
procesamiento.

e Confidencialidad: que la informacion sea accesible sélo a las personas autorizadas.

e Disponibilidad: que los usuarios autorizados tengan acceso a la informacion y a los recursos
cuando los necesiten.

El PRD (Plan de Recuperacién ante Desastres) es un elemento mds que contribuye a la préctica
efectiva de medidas de seguridad para garantizar una adecuada recuperacion de la operatividad
minima luego de una contingencia, en la que se vean afectados los procesos y recursos informaticos
que sostienen la organizacion.

Un Plan de Recuperacién ante Desastres es la secuencia de pasos y tareas que hay que preparar con
anticipacion, los cuales serdn llevados a cabo posterior a un desastre. EI PRD debe cubrir tanto el
Hardware como el Software.

2. Escenario Considerado

Los elementos que estan involucrados para el funcionamiento del Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatan SIASEY son los siguientes:



2.1. Condiciones fisicas del entorno

1.- Los servidores de bases de datos y el servidor de aplicaciones (donde reside el Sistema Integral
de la Auditoria Superior del Estado de Yucatdn SIASEY y los Web Services que utiliza) estan
localizados fisicamente en el Site Principal de la institucion a cargo del Departamento de Tecnologias
de La Informacidn. Las caracteristicas fisicas de seguridad del Site mencionado estan bajo
conocimiento de la mencionada area.

2.- Los equipos clientes (PC) que utilizan la Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de
Yucatdn (SIASEY), estan localizados en las diferentes ubicaciones geograficas que tiene el organismo.
Las conexiones y accesos estdn definidas por parte del Departamento de Tecnologias de La
Informacién, por lo que ella tiene conocimiento y control al respecto.

2.2. Servicios y aplicaciones existentes

1.- En el servidor de base de datos se alojan los Datos especificos de la Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY)

2.- En el servidor de aplicaciones esta alojado el software del Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatan (SIASEY).

2.3. Equipos presentes

1. Los servidores de bases de datos y aplicaciones.

2. Las PC clientes que hacen uso del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatén
(SIASEY).

3. Los equipos periféricos que se utilizan en el Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado
de Yucatdn (SIASEY).

4. Los elementos de backup.
5. Los elementos de almacenamiento de datos.

6. Los elementos de comunicaciones.



El escenario que cubre el Plan de Recuperacién ante Desastres para el Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), involucra es el siguiente:

1.- El propio Software del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatdn
(SIASEY)

2.- La base de datos del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatdn
(SIASEY) estos deberan ser tomados en cuenta dentro del Plan de Recuperaciéon ante
Desastres que tenga la Institucion.

3. Niveles de Desastre
En funcién del impacto producido por una contingencia, se definen 3 grandes tipos de desastres:

3.1. Total

En el caso en que el lugar fisico no pueda disponerse por un periodo maximo tolerado para la
interrupcion de las prestaciones minimas el tiempo que demoran las tareas de restablecimiento de
todas o algunas de las prestaciones sea mayor al periodo maximo aceptable.

Para el Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatdn (SIASEY), este nivel de
desastre se dara cuando se tenga alguna afectacion a los discos duros de cualquiera de los dos
servidores que se utilizan, generado por cualquier tipo de eventualidad.

3.2. Parcial

En el caso en que los equipos han sufrido dafios menores que permiten su funcionamiento parcial
0 sus prestaciones pueden ser realizadas por otros equipos, y es necesaria la accién de alguien
externo (proveedores, mantenimiento, etc.).

3.3. Menor

En el caso en que los desperfectos se solucionan mediante la reinstalacidon y/o reconfiguracion de
los equipos, y por lo tanto no es necesaria la accion de alguien externo para superar la situacion de
emergencia.



4. Tipos de Operacién de una Contingencia

4.1. Operaciéon Normal Inicial
Es la operacidn que se registraba antes de ocurrir el desastre.
4.2. Operacion Alternativa

Mientras se trabaja en la recuperacién de las prestaciones afectadas por la contingencia, la
institucion deberd utilizar una operatoria alternativa, constituida fundamentalmente por procesos
manuales, durante la cual se genera informacion. A partir del momento en que los servicios y
aplicaciones estén disponibles existe un tiempo de "catch up" o actualizacién de la informacién del
sistema, en el cual se ingresardn al Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan
(SIASEY), las solicitudes o transacciones levantadas desde la ocurrencia de la emergencia;

Nota: La institucion deberd definir el proceso manual que se seguira en esta etapa
4.3. Operaciéon Normal Restablecida

Mediante la ejecucién de los procedimientos correspondiente se alcanza esta tltima instancia, en
la cual todos los servicios y aplicaciones se encuentran ejecutando correctamente y bajo las mismas
condiciones que presentaba antes de la contingencia. Para alcanzar este tipo de operacion, es
posible que haya que considerar una suspension programada de alcance total o parcial de las
prestaciones, para lo cual es necesario acotar el tiempo de interrupcién al minimo indispensable, y
que preferentemente sea imperceptible por los usuarios.

5. Determinacion de las Prestaciones Minimas

Para que el Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), opere
correctamente se deben dar las siguientes condiciones:

1. Servidor de base de datos funcionando correctamente.
2. Servidor de aplicaciones y web services funcionando correctamente
3. Equipo servidor funcionando correctamente.

4. El Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatén (SIASEY). funcionando
correctamente

5. Elementos (equipos y enlaces) de comunicacién funcionando correctamente.



6. Equipos (PC) clientes funcionando correctamente.

7. Sistemas adicionales funcionando correctamente.

Las aplicaciones, los servicios o prestaciones minimas que son criticos para el funcionamiento el
Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), y que deberan ser
recuperadas de forma prioritaria ante el suceso de una emergencia, para preservar la continuidad
de la operacion de la organizacion, son:

e Sialguno de los servidores y gestores de base de datos que utiliza el Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), o el propio Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatdn (SIASEY). presentan alguna contingencia no se
podra dar ni siquiera el servicio minimo por parte el Sistema Integral de la Auditoria Superior
del Estado de Yucatan (SIASEY).

e El Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), de manera
minima, podra funcionar si se cumplen los primeros 6 puntos anteriores, ya que algunos de
los procesos que tiene configurado no requieren de sistemas adicionales para funcionary
son administrados completamente dentro el Sistema Integral de la Auditoria Superior del
Estado de Yucatdn (SIASEY).

6. Equipo de Recuperacion del Entorno ante Desastres

Para dar atencion al entorno ante desastres, se deberan conformar grupos o equipos de trabajo los
cuales deben tener tareas muy especificas.

Luego de determinar las caracteristicas de los equipos de recuperacién, se deben designar recursos
humanos para cubrir todos los roles, teniendo en cuenta que una persona no puede formar parte
de mds de dos equipos.

6.1. Equipo de Direccién Estratégica y Coordinacién

Las responsabilidades de este equipo son:

1.- Dirigir y coordinar las actividades del resto de los equipos que conforman el Equipo de
Recuperacién del Entorno ante Desastres.

2.- Realizar las declaraciones de los distintos estados: emergencia, contingencia y
restablecimiento de las condiciones normales.



3.- Determinar el nivel de desastre producido por una contingencia: total, parcial, menor.

4.- Elaborar los planes de recuperacion de las prestaciones y restablecimiento de las
condiciones normales.

5.- Controlar la ejecucidn de los planes, detectar desvios y realizar los ajustes de los planes
en funcidn de los inconvenientes, problemas y errores hallados durante la aplicacion de los
mismos.

6.2. Equipo de Recuperacién de Hardware

Las responsabilidades de este equipo son:
1.- Identificar los elementos de hardware que hayan sido dafiados por una contingencia.

2.- Coordinar con los proveedores de hardware el cumplimiento de los contratos de
mantenimiento, garantias y niveles de soporte.

3.- Participar en las instalaciones de sistemas operativos.

4.- Verificar el correcto funcionamiento de los elementos de hardware que hayan sido
restaurados o remplazados.

6.3. Equipo de Recuperacién de Software

Las responsabilidades de este equipo son:

1.- Identificar los servicios, procesos, bases de datos y aplicaciones que hayan sido afectados
por una contingencia.

2.- Instalar, configurar y ajustar todo el software que haya sido afectado por una
contingencia.



6.4. Equipo de Recuperacién de Comunicaciones

Las responsabilidades de este equipo son:
1.- identificar los elementos de comunicaciones que hayan sido dafiados por la contingencia

2.- Detectar los problemas de conectividad de los equipos de cdmputo y determinar las
causas

3.- Coordinar con los proveedores de equipos de comunicaciones el cumplimiento de los
contratos de mantenimiento, garantias y niveles de soporte

4.- Verificar el correcto funcionamiento de los elementos de comunicaciones y la
conectividad general.

6.5. Equipo de Comunicaciones a Usuarios

Las responsabilidades de este equipo son:

1.- Participar en la generacion de las comunicaciones oficiales a usuarios ante contingencias,
recuperacion de prestaciones, demoras incurridas que invaliden o modifiquen lo
comunicado anteriormente y el restablecimiento de las condiciones normales.

2.- Realizar las comunicaciones a los usuarios internos.

7. Estrategia de Prevencion

El Plan de Recuperacion ante Desastres centra su atencidn y andlisis en la prevencion de pérdida de
informacién y describe el procedimiento para recuperarla. Es importante describir con claridad los
procesos que se seguiran sin dejar nada a la memoria de la persona que realiza o programa los
respaldos ya que el momento que suceda el desastre o la pérdida de informacién puede ocurrir
mucho tiempo después de que se ha realizado el Plan de Recuperacidn ante Desastres.



7.1. Prevencidn en el Software

Para tener el software protegido y listo para la recuperacion habra que tener copias de respaldo
que pueden ser de las siguientes formas:

Discos duros en espejo, el cual tendra una copia idéntica del software actual en operacion
para que en caso que se dafie un disco duro se pueda utilizar el otro de forma inmediata.
Respaldos de archivos los cuales tienen la opcidn de realizarse sobre el sistema completo
de archivos o Unicamente de los datos sensibles. Estos mismos podran ser completos (full)
si almacenan toda la informacién o incrementales si almacenan sélo los datos modificados
en un periodo determinado de tiempo.

Respaldos de archivos en dispositivos externos, siguen los parametros anteriores y podran
ser en cintas magnéticas, DVD, CD, discos duros externos, etc. Se debe considerar tenerlos
almacenados en diferentes ubicaciones.

La recuperacion es mas controlada si se lleva a cabo un buen plan de respaldos. Los respaldos se
deben hacer:

Al sistema operativo.
A los programas y/o aplicaciones.
A los datos (base de datos).

La recomendacion es tener un programa de respaldos de manera automatica. Cada cierto tiempo
hacer respaldos completos y con mds frecuencia hacer respaldos incrementales.

El Departamento de Tecnologias de La Informacién deberd documentar el lugar donde se guardan
estos respaldos y la forma en que se utilizaran para su recuperacion.

7.2. Prevencidn en el Hardware

Contar con una unidad de energia de respaldo para que en caso de sufrir un corte de energia no se
dafien los componentes del equipo, el disco duro o el sistema de archivos del servidor.

7.3. Prevenciones Administrativas

Se debe contar con el directorio telefénico de todo el personal que esta involucrado en el
Plan de Recuperacién ante Desastre, el cual deberd contar con la direccién, correos
electronicos, los teléfonos de domicilio, mévil, entre otros datos; para notificar a todo el
personal clave del problema y asignarles tareas enfocadas hacia el plan de recuperacion



e Se debe determinar al personal que es responsable de Activar el Plan. Se sugiere al
Departamento de Tecnologias de La Informacién; o en su caso los responsables que destine
el organismo para dichos fines.

e Sedebe contar con el directorio telefonico del personal externo que se requiera para apoyar
el PRD, el cual debera contar con la direccion, correos electrdnicos, los teléfonos de
domicilio, movil, entre otros datos.

8. Estrategia de Recuperacion

Lo primero que habra que hacer es un analisis del resultado del dafio, lo cual nos llevaré a considerar
los pasos de recuperacion. Es posible que se dafie Unicamente el software, el hardware o en el peor
de los casos, ambos. Ademads, en cualquiera de los casos anteriores habrd que analizar la posibilidad
de recuperar los sistemas dafiados, tanto fisicos como ldgicos.

Con base en los andlisis anteriores es como se planteara el procedimiento a seguir.

8.1. Recuperacién del Software

Los diversos escenarios que se pueden presentar y las acciones a seguir para cada uno de ellos para
la recuperacion del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY).

e Se dafid el Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY). Realizar
las tareas especificadas en la seccion Restauracion de la Copia el Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY).

e El Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatdn (SIASEY) no funciona
correctamente. Alguna configuracion del Sistema Integral de la Auditoria Superior del
Estado de Yucatan (SIASEY), ha sido modificada previamente. Primeramente, analice bien el
problema y realice las tareas especificadas en la seccién Instalacion de la Plataforma, en el
Servidor Web o de Aplicaciones del Manual de Instalacién de la Plataforma. Probablemente
tenga que reinstalar software o simplemente hacer una configuracion al ambiente de este.
Se deberdn ejecutar el Instalador principal del software como todos los paquetes de
actualizacion liberados hasta ese momento.

e Dafio fisico de los servidores en donde estd alojado el SIASEY. Realizar todas las tareas
especificadas en el Manual de Instalacién de la Plataforma. Se deberdn ejecutar el Instalador



principal de la Plataforma, asi como todos los paquetes de actualizacidn liberados hasta ese
momento.

e Se dafnd la Base de Datos del SIASEY. Realizar las tareas especificadas en la seccion
Restauraciéon de la Copia de Seguridad de la Base de Datos del SIASEY, de este mismo
apartado. Nota: Si se siguié un proceso de "Operacién Alternativa" habra que actualizar la
Plataforma capturando la informacidn que se levanté manualmente.

8.2. Recuperacién del Hardware

Se aplican las acciones previstas antes de que ocurriera el desastre, que puede ir desde el reemplazo
de una pieza (unidades de almacenamiento, memoria, procesador, etc.) hasta la sustitucion de una
PC, equipo periférico o servidor.

8.3 Realizando Respaldos de Seguridad

Realizar las copias de seguridad tanto del software SIASEY, como de su base de datos es muy
importante y algo transcendental al momento de la Recuperacidn del Entorno ante Desastres.

En esta seccidon se mostrara como se realizan las tareas de copias de seguridad como de su
restauracién, tanto para el software como para la base de datos del Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatan (SIASEY).

8.3.1 Copia de Seguridad del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatén
SIASEY.

Para crear un punto de restauracion del sistema, es decir, tener una copia de seguridad en
caso de fallas en el software o hardware, es necesario respaldar los archivos del Sistema
Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY), y la base de datos.

La copia de seguridad del sitio consiste de una copia simple de archivos y carpetas. Si se va
a realizar algin cambio importante en los archivos del sistema, realice una copia de la
carpeta en C:\ruta_asignada\ , o en la carpeta donde se instald el Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan (SIASEY).



8.3.2 Restauracion de la Copia de Seguridad del Sistema Integral de la Auditorfa Superior del
Estado de Yucatdn SIASEY.

Sirequiere realizar la restauracion del sistema, reemplace la carpeta C:\ruta_asignada\ o la
carpeta donde se instal6 el Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan
(SIASEY) con la ultima copia de seguridad que realizé.

8.3.3 Copia de Seguridad del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan
SIASEY.

La copia de seguridad de la base de datos del Sistema Integral de la Auditoria Superior del
Estado de Yucatan (SIASEY), se realiza desde el software de control interno para copias de
seguridad, con el cual se guardan con la fecha y hora de la copia de seguridad, para
simplemente desde el aplicativo o funcionalidad del entorno del servidor, llamar a este
respaldo y dar en cargar respaldo, y esperar el tiempo de carga, para después realizar
pruebas de funcionamiento, al no detectar ninguna falla se puede notificar al personal de
La Auditoria Superior del Estado de Yucatan, que ya se puede acceder al sistema SIASEY.

9. Procedimiento de Soporte del Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatéan SIASEY.

Se describe el procedimiento de soporte Técnico a Usuarios del Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatan SIASEY.

Los usuarios del Sistema Integral de la Auditoria Superior del Estado de Yucatan SIASEY, en caso de
presentarse una aclaracion, defectos de software que se genere en el uso del Sistema Integral de la
Auditoria Superior del Estado de Yucatan SIASEY y/o en el uso de su equipo de cémputo, deberan
reportarlo siempre y en primera instancia al Departamento de Soporte Técnico.



9.1. Solicitudes, Fallas y Sugerencias

Se debe analizar el problema reportado por el usuario y debe ser capaz de identificar si es uno de
los siguientes casos, en cualquier caso, deberd apoyarse con personal de Soporte Técnico.

e Falla del sistema.

e Problema de configuracion del navegador web.

e Instalacion del Software Complementario que utiliza el Sistema Integral de la Auditoria
Superior del Estado de Yucatan SIASEY.

e Defecto encontrado en la aplicacidn.

e Falla de red.

e Falla de equipo de computo o periférico.

e Falla del sistema operativo instalado en el equipo del usuario.

e Falla de base de datos del SIASEY, o de los sistemas que interactian con la plataforma.

e Falla del servidor de bases de datos, del servidor de aplicaciones, servidores de bases de
datos de sistemas que se interactuan con el SIASEY, Una vez identificado el tipo de falla
debera solucionarlo o en su caso reportarlo al Departamento de Soporte Técnico.

e Problema de configuracion del navegador web.

e Defecto encontrado en la aplicacion.

e Falla de Red.

e Falla de equipo de computo o periférico.

e Falla del Sistema Operativo instalado en el equipo del usuario

e Falla de base de datos.

e Falla del servidor de bases de datos.



