MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS
SOPORTE.OPERATIVO Y MANTENIMIENTO INTEGRAL
2026

[ u:n'icipié Puerto Vallarta

Dgnammacién al=l12 (sls = 1k= | Soporte Operativo y Mantenimiento Integral

s Categor_sa':programahca Apoyo para el desarrollo de las funciones de gobierno (M)

Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Municipio de Puerto
Vallarta

allsfzle Respdﬂsablef'OF‘D

-Fiqalida_d_’_ 1 - Gobierno .

Z 110600 1.8 - Otros servicios generales

|1.8.1- Servicios registrales, administrativos y patrimoniales / apoyo
UGB EE | administrativo y tecnologico institucional

ODS 9: Industria, innovacion e infraestructura, ODS 16: Paz, justicia e instituciones
solidas, ODS 17: Alianzas para lograr los objetivos

At R LG R 8] 2 Desarrolio con bienestar y humanismo

JAlIRESGIoN CONIDBStivos el iz B Eje Transversal 2 Innovacion publica

Alineacion:con ‘:_’biét.i"'c’s': superiores del PED 5. Jalisco cercano y transparente

A1ineé¢1§n con objetivos secundanos del PED. 5.4 Administrar lo que es de todas y todos con responsabilidad y cercania

| Objetivo 1. Consolidar al Gobierno Municipal como una institucion renovada
e innovadora, que promueve y desarrolla su accion en el marco del Estado

| de Derecho, encauza una gestion administrativa y financiera inteligente,

garantiza la legalidad y el ejercicio pleno de los derechos humanos en el

ambito local, impulsa la transparencia, la rendicion de cuentas, y gestiona

sus recursos humanos, econémicos, tecnologicos y patrimoniales con

| excelencia

1.2. Contribuir a la eficiencia operativa municipal a través del suministro
oportuno de insumos, la prestacién de servicios generales y el
mantenimiento integral de muebles e inmuebles, asegurando entornos de
trabajo funcionales, confortables y dignos para el personal, asi como
espacios adecuados para la atencion y el uso ciudadano.
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operativa, la eficiencia
administrativa y la calidad de
los servicios asistenciales
del Sistema DIF Municipal
de Puerto Vallarta mediante
servicios generales,
mantenimiento,
infraestructura tecnologica,
redes, sistemas y soporte
operativo funcionando de
manera segura y oportuna.

Porcentaje de
continuidad
operativa
institucional
soportada

Mide el
cumplimiento
integral de los
servicios de
soporte operativo,
mantenimiento, red,
inventario y
seguridad que
permiten a las
areas del DIF
mantener
operacion continua.
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(Servicios de
soporte cumplidos
conforme a
programa /
servicios de
soporte
programados) X
100
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Informe anual del
Area de Soporte
Operativo y
Mantenimiento
Integral; programa
anual; bitacoras de
mantenimiento;
inventario
tecnolégico;
reportes de
incidencias.

Las areas usuarias

reportan necesidade
oportunamente;
existe disponibilid
presupuestal y de
insumos; no se
presentan
contingencias
mayores que
interrumpan la
operacion.

[Las areas del Sistema DIF

Municipal cuentan con
infraestructura tecnoldgica,
redes, sistemas, bienes y
soporte operativo
funcionando de manera
segura, disponible y eficiente
para cumplir sus procesos
institucionales.

Porcentaje de
areas usuarias
atendidas con
soporte operativo
y tecnologico
oportuno

Mide la proporcion
de areas del DIF
que recibieron
atencion de soporte
operativo,
tecnolégico o
mantenimiento
dentro de los
plazos y
prioridades
establecidos.
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(Areas usuarias
atendidas
oportunamente /
Areas usuarias que
solicitaron
atencién) x 100
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Bitacora o sistema
de tickets; reportes
semestrales de
soporte; oficios o
solicitudes de areas
usuarias; evidencia
fotografica o
técnica.

Las solicitudes se
registran de forma
completa; el personal
técnico mantiene
capacidad operativa,
los proveedores
refacciones estan
disponibles cuahd

se requieren.
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Programa de mantenimiento
preventivo y corrective de
bienes, infraestructura y
equipos tecnologicos
ejecutado.

Porcentaje de
cumplimiento del
programa de
mantenimiento
preventivo y
correctivo

Mide el avance de
los mantenimientos
realizados respecto
de los
mantenimientos
programados para
conservar equipos,
infraestructura y
bienes en
condiciones de uso.
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(Mantenimientos
realizados /
Mantenimientos
programados) x
100
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Programa anual de
mantenimiento;
ordenes de trabajo;
bitacoras; reportes
técnicos; evidencias
de reparacion o
servicio.

Las areas facilitan
acceso a equipos e
instalaciones; se
dispone de
refacciones y
consumibles; las
prioridades se
actualizan conforme
al diagnéstico.
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SOPQRTE OPERATIVO Y NTENIMIENTO INTEGRAL
Solicitudes e incidencias de |Porcentaje de Mide el porcentaje |0 |& 20 %cidencias o = % T |& |Bitacorade Las areas registran
soporte técnico registradas, |incidencias de |de incidencias de 8 |a resueltas / £ § 2 § X |incidencias; sistema |incidencias de forma
atendidas y controladas soporte técnico  |soporte técnico g |g Incidencias s g, de tickets; reportes [clara; el personal
oportunamente. resueltas cerradas reportadas) x 100 -y mensuales; técnico puede
satisfactoriamente evidencias de acceder a los
respecto de las atencion; equipos; los insumos
incidencias conformidad del requeridos estan
reportadas por las area solicitante. disponibles.
areas usuarias. \
\ /
9 )]
|| Infraestructura de red, Porcentaje de Mide el porcentaje | ccb) (Tiempo o servicios | | S % T |§ |[Reportes de La infraestructura no <
conectividad, sistemas de  |disponibilidad de |de tiempo o 8 |& |disponibles/ X § 7 § =R |monitoreo; bitacoras |sufre dafios externos é
informacion y comunicacion |red y sistemas de[servicios I kY Tiempo o servicios S % de red; registros de |o eventos de fuerza )
~ ||administrada, mantenida y comunicacion disponibles programados) x B disponibilidad; mayor; se cuenta con g
;| monitoreada. respecto del total 100 reportes de servicios de energia
de tiempo o mantenimiento de |y conectividad
servicios cableado, switches, |suficientes. N
programados para telefonia y sistemas. <
operar, evitando “7(?
interrupciones en AN
los procesos
1 i Situinimanalac
Medidas de seguridad Porcentaje de Mide fa proporcion | g (Equipos © 3|5 I8 |& |inventario Las areas permiten !
~ |informatica, control de equipos de equipos 5 |a protegidos y X 2\2 g § X [tecnologico; verificacion de
m |accesos, respaldos e protegidos y tecnologicos que |8 | registrados / Total 2 |2 resguardos; equipos y aplic
" |inventario tecnologico registrados cuentan con de equipos o ‘% bitacoras de directrices de uso;
“|limplementados. medidas minimas administrados) x antivirus y existen licencias,
de seguridad y 100 respaldos; registros [herramientas y
registro en de accesos; respaldos
inventario respecto reportes de disponibles.
del total de equipos seguridad.
bajo administracion
del area.
'|Realizar diagnéstico de Porcentaje de Mide el m Q (Diagnosticos g 121z I8 & Diagnostico anual;, [Las areas entregan
infraestructura tecnolégica, |[diagnostico de  |cumplimiento de los 8 @ realizados / X oo\o S § R |[listas de informacion y
bienes y necesidades de infraestructura y |diagnosticos S |s Diagnésticos =1 verificacion; permiten la revision
mantenimiento  [realizados respecto programados) x %‘ inventario; reportes |fisica o técnica de

realizado

de los diagndsticos
programados para
identificar
necesidades,

obsolescencia,

100

de necesidades por
area.

equipos e
instalaciones.
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SOPQORTE QPERATIVO Y MANTENIMIENTO INTEGRAL
Solicitudes e incidencias de |Porcentaje de Mide el porcentaje | |@ 2 Qgcidencias A =S % B8 |& |Bitacorade Las areas registran
soporte técnico registradas, [incidencias de de incidencias de | § 124 resueltas / S o"—"\o 2 é 2 lincidencias; sistema |incidencias de forma
atendidas y controladas soporte técnico  [soporte técnico 8- =4 Incidencias S g_ de tickets; reportes |clara; el personal
oportunamente. resueltas cerradas reportadas) x 100 D mensuales; técnico puede
satisfactoriamente evidencias de acceder a los
respecto de las atencion; equipos; los insumos
incidencias conformidad del requeridos estan
reportadas por las area solicitante. disponibles.
areas usuarias.
Infraestructura de red, Porcentaje de Mide el porcentaje | Q (Tiempo o servicios [ |3 % B |€ |Reportes de La infraestructura no
conectividad, sistemas de  |disponibilidad de |de tiempo o 8 |2 |[disponibles/ =S § 2 § X |monitoreo; bitacoras |sufre dafios externos
informacion y comunicacion |red y sistemas de [servicios g- g Tiempo o servicios s |2 de red; registros de |o eventos de fuerza
administrada, manteniday |comunicacion disponibles programados) X - % disponibilidad; mayor; se cuenta con
maonitoreada. respecto de! total 100 reportes de servicios de energia
de tiempo o mantenimiento de |y conectividad
servicios cableado, switches, |suficientes.
programados para telefonia y sistemas.
operar, evitando
interrupciones en
los procesos
inetitncinnalas
Medidas de seguridad Porcentaje de Mide la proporcion | ) Q (Equipos © 1313 18 |8 |Inventario Las areas permiten
informatica, control de equipos de equipos = |2 |protegidosy S oo\o 3 3 X |tecnologico; verificacion de
accesos, respaldos e protegidos y tecnoldgicos que g2 |5 registrados / Total 2 |2 resguardos; equipos y aplican,~
inventario tecnoldgico registrados cuentan con -~ de equipos S %‘ bitacoras de directrices de uso;
implementados. medidas minimas administrados) x antivirus y existen licencias,

‘ de seguridad y 100 respaldos; registros |herramientas y 1'|
registro en de accesos; respaldos \\
inventario respecto reportes de disponibles. \ ™~
del total de equipos seguridad. .
bajo administracion
del area.

Realizar diagndstico de Porcentaje de Mide el m Q (Diagnésticos L 1312 38 ©  |Diagnostico anual; Las areas entregan

infraestructura tecnolégica, [diagnéstico de  [cumplimiento de los|§ |2 realizados / X |25 § X |listas de informacion y

bienes y necesidades de infraestructura y |diagnésticos 8- g Diagnosticos N E verificacion; permiten la revision
mantenimiento  |realizados respecto programados) X % inventario; reportes |fisica o técnica de

mantenimiento.

realizado

de los diagnosticos
programados para
identificar
necesidades,
obsolescencia,

100

de necesidades por
area.

equipos e
instalaciones.
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SOPQRIE QPERATIVO Y MANTENIMIENTO INTEGRAL
Ejecutar mantenimiento Porcentaje de Mide la proporcion | Q 2 Q\gantenimientos © |22 |8 |§ [Calendariode Existe disponibilidad
preventivo a equipos de manternimientos |de acciones 8 28 preventivos N B 2 g X |mantenimiento; de equipos para
cémputo, red, comunicacién (preventivos preventivas 3- S ejecutados / ° 2 |12 bitacoras; reportes  |intervencion y de
e infraestructura asignada. |ejecutados realizadas Mantenimientos £ % técnicos; evidencia |materiales de
conforme al preventivos fotografica; registros [mantenimiento.
calendario de programados) x de servicio.
mantenimiento para 100
disminuir fallas
Atender mantenimientos Porcentaje de Mide la proporcion |0 | @ (Mantenimientos |8 |3 § B |8 |Ordenes de servicio; |Las fallas son
C correctivos y reparaciones  |mantenimientos |de mantenimientos 8 @ correctivos X |2 3 § =X |bitacoras; reportes |reportadas
requeridas en equipos, correctivos correctivos o 8- 4 atendidos / il 5 |2 de incidencias; oportunamente, 1\
i bienes e infraestructura atendidos reparaciones Mantenimientos - %- comprobantes de existe disponibilidad’,
institucional. atendidas respecto correctivos reparacion; de personal, L
: del total de reportados) x 100 evidencia de cierre. |herramientas,
solicitudes o fallas refacciones o apoyo
reportadas. especializado.
\I.' 1
[ |Implementar y mantener Porcentaje de Mide la proporcion | <3 Q (Incidencias o = % T |§ [Bitacorafisica o El personal usuario
bitacora o sistema de tickets [incidencias de incidencias s |& registradas / X 3 2 g > |digital; folios de reporta por los
para registrar y clasificar registradas en capturadas en el a2 |8 Incidencias r S |12 tickets; reportes canales establecidos
| incidencias. bitacora o tickets [mecanismo formal recibidas) x 100 - %‘ mensuales; y el area mantiene
A de control respecto formatos de actualizado el
il del total de solicitud. registro.
incidencias
recibidas. '
N
Atender solicitudes de Porcentaje de Mide la proporcion | |G©  |(Incidencias R T |9 |Sistema de tickets; |Las incidencias ng\&
soporte técnico a usuarios  |incidencias de incidencias 2 |2 [|atendidas dentro * |22 8 |3 |bitacoras con fecha dependen de |
= |dentro del plazo institucional atendidas dentro |resueltas o a. S de 48 horas / S % de recepcidn y compras o '\
o definido. de 48 horas atendidas dentro @ Incidencias o cierre; reportes de  |reparaciones
del plazo maximo atendidas) x 100 seguimiento. externas que \é\
p institucional de 48 excedan el plazo;'se™
horas respecto del cuenta con personal
total de incidencias técnico disponible.
atendidas.
Priorizar y atender Porcentaje de Mide la proporcion |0 | (Incidencias - = % B |& |Bitacorade Las incidencias
incidencias criticas que incidencias de incidencias S |a criticas atendidas / [X |2 |3 g R |incidencias criticas; |criticas se identifican
= |puedan interrumpir la criticas atendidas |criticas atendidas 2 |8 Incidencias criticas ° S |2 reportes de oportunamente y se
~  |operacion institucional. respecto del total detectadas) x 100 - %‘ atencion; evidencias |cuenta con acceso a
L8 de incidencias técnicas; actas o equipos, sistemas o
criticas detectadas informes de proveedores
o reportadas. contingencia. necesarios.
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resguardo respecto
del total de equipos
administrados.

administrados) x
100

entrega-recepcion;
reportes de
asignacion.

SOPORTE QPERATIVO Y MANTENIMIENTO INTEGRAL
Ejecutar mantenimiento a Porcentaje de Mide la proporcion | Q 2 giaallas de red o = % T |&K |Bitacoras de red; Las fallas son
dispositivos de red, fallas de red de fallas de red, 8 22 Stendidas / Fallas | * oo\o 2 g X |reportes de fallas; |reportadas y se tiene
cableado, telefonia y atendidas telefonia o 8- =2 de red reportadas) S g. ordenes de servicio; |acceso al cableado,
equipos de comunicacion. comunicacion x 100 ‘D evidencias de switches, médems,
atendidas respecto reparacion o repetidores y
del total de fallas configuracion. servicios externos.
reportadas. \
\
Realizar monitoreo Porcentaje de Mide el LU P (Monitoreos e l1a % T |8 [Reportes de Se cuenta con
preventivo de conectividad y |monitoreos de  [cumplimiento de 8 |2 realizados / X ‘oo\o 2 § X |monitoreo; listas de |herramientas
servicios digitales conectividad revisiones o 8- g Monitoreos S % verificacion; bitacora |minimas de
institucionales. realizados monitoreos programados) x o de red; registros de |monitoreo y acceso a
realizados respecto 100 disponibilidad. los equipos de red.
de los monitoreos
programados para
detectar riesgos de
interrincian
Administrar sistemas, Porcentaje de Mide la proporcion | & (Recursos digitales |§, (3 [3 |8 [& [|Inventario de " |Las licencias se
licencias, paquetes de recursos digitales [de sistemas, F |& actualizados y X § CBD § =X |licencias; reportes  |encuentran vigentes
software, portal institucional |[administrados y licencias, software, g S administrados / a =1 de actualizacion; o pueden renovarse;
y recursos digitales del actualizados portal o recursos Recursos digitales = %’ bitacoras de las areas entregan
Organismo. digitales identificados) x 100 administracion; contenidos y
actualizados y respaldos; requerimientos
administrados evidencias de portal |{oportunamente. \\
respecto del total y sistemas. /
de recursos |
Implementar controles de Porcentaje de Mide la proporcion |3 g) (Equipos con 2 o % T |& |Inventario de Las herramienta#‘, de
seguridad informatica: equipos con de equipos con 5 |a medidas de X |22 § X |equipos; consola o |seguridad estan |
antivirus, accesos, respaldos |medidas de antivirus, control de |8 g seguridad / Total i S |12 reportes de disponibles y las ™_|'
y buenas practicas. seguridad acceso, respaldo o de equipos - %‘ antivirus; bitacoras |personas usuarias, |
implementadas |configuracion admiinistrados) x de respaldos; listas |siguen las politicas
segura respecto del 100 de verificacion de  |internas.
total de equipos seguridad.
administrados.
Actualizar inventario Porcentaje de Mide la proporcion | Q (Equipos o 1213 |8 |& [Inventario Las areas reportan
tecnolégico y controlar inventario de equipos S registrados y ® |2 g g R |tecnolégico; movimientos de
asignacion/resguardo de tecnoldgico registrados, % S actualizados / Total P g |2 formatos de equipo y entregan-
equipos. actualizado actualizados y con de equipos L %‘;' resguardo; actas de |formatos de

resguardo completos.

Pégina 5 de MIR SOMI 26




MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS

SOPQORTE OPERATIVO Y NTENIMIENTO INTEGRAL
| Verificar el buen uso de Porcentaje de Mide la proporcion |0 |G 2 (Z\gern" icaciones © (313 |8 |& |Listasde Las areas colaboran
equipos, consumibles, verificaciones de |de verificaciones 8 @ realizadas / X § g g R |verificacion; reportes|con las verificaciones
|accesos y recursos uso y seguridad |realizadas respecto I Verificaciones A de consumo; y se aplican medidas
tecnolégicos institucionales. |realizadas delas programadas) x L %- inventario; bitacora |correctivas cuando
verificaciones 100 de accesos; se detectan
; programadas sobre recomendaciones |desviaciones.
’,’ uso de emitidas.
'F? | consumibles, G
d i e ——1 | /
e icas’t l _ b
ALLAR Tl
e ) Marc tonio Gon zilez
: e p— Y;pl_LF\RTA -
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VALLARTA SEGMIMIENTO
SISTEMAS /
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