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. Objetivo:
Establecer las actividades administrativas para atender las solicitudes de servicios relacionadas con Tecnologias

de la Informacion.

Il.  Ambito de aplicacion:
El presente procedimiento es aplicable para la atencion de las solicitudes registradas en la Mesa de servicios, por
las trabajadoras y los trabajadores adscritos a la Rectoria General y las usuarias y los usuarios del SIIUAM en

unidades universitarias.

. Interaccion con moédulos del SHUAM:

No aplica

IV. Insumo(s) y resultado(s):
Insumo(s): Solicitud de servicio

Resultado(s): Solicitud atendida

V. Areas administrativas participantes en el analisis:
En Rectoria General:

5.1  Direccién de Analisis y Seguimiento Institucional

5.2 Direccion de Tecnologias de la Informacion

VI. Responsable de la revision y actualizacion:
La Direccion de Tecnologias de la Informacion, sera responsable de coordinar la revision y actualizacién de este

procedimiento.

VIil. Revision y actualizacion:
El presente procedimiento sera revisado y actualizado si se modifican la normatividad aplicable, el proceso

administrativo o de mejora continua; por insercién tecnolégica o por revision bianual.

VIll. Normatividad aplicable:

Legislacion universitaria

8.1 Ley Organica

8.2 Reglamento Organico

8.3 Reglamento para la Transparencia de la Informacién Universitaria

8.4 Politigas Transversales para Erradicar la Violencia por Razones de Género
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IX. Glosario:
9.1 Administradora o administrador de la Mesa de servicios: trabajadora o trabajador encargado de gestionar

las actividades de la Mesa de servicios.

9.2 Area de soporte: grupo de trabajadores de la Direcciéon de Tecnologias de la Informacion que cuenta con
los conocimientos y habilidades para resolver una solicitud de servicio clasificada en una categoria del
catalogo de la Mesa de servicios.

9.3 Mesa de servicios: unidad funcional de la Direccion de Tecnologias de la Informacién responsable de
gestionar y dar cumplimiento a las solicitudes de servicios, cambios y atencién de incidentes.

9.4 Titular de area de soporte: trabajadora o trabajador de la Direcciéon de Tecnologias de la Informacion con
la responsabilidad de gestionar el cumplimiento de las solicitudes asignadas a su categoria.

9.5 Usuaria o usuario de Mesa de servicios: trabajadora o trabajador de la Universidad que utiliza los servicios

de tecnologias de informacién y comunicaciones.

Siglas:
DTI: Direccién de Tecnologias de la Informacion
SIIUAM: Sistema Integral de Informacién de la Universidad Autdbnoma Metropolitana

X. Directrices del procedimiento:
10.1 Contribuir a la eficiente atencion en los servicios de computo que son responsabilidad de la DTI, bajo los
principios de seguridad, integridad de la informacion y transparencia.

10.2 Establecer el nivel de responsabilidad de las areas que intervienen en el procedimiento.

Xl. Normas de operacion:

Acerca de la recepcion de solicitudes:

11.1 Las usuarias y los usuarios de la Mesa de servicios que cuenten con la aplicacion en web podran registrar
la solicitud de servicio.

11.2 Las usuarias o los usuarios de la Mesa de servicios que no tengan acceso a la aplicacién web de la Mesa
de servicios, podran realizar la peticion del servicio por medio de:
e Cuentas de correo electrénico publicadas en la pagina web de la Mesa de servicios.
» Llamada telefénica a las extensiones publicadas en la pagina web de la Mesa de servicios.

11.3 Para el registro de las solicitudes, las usuarias y los usuarios deberan apegarse al catalogo de servicios
establecido por la DTI, disponible en la pagina web de la Mesa de servicios.

11.4 Para las usuarias o los usuarios de las unidades universitarias, la solicitud del servicio se aplicara para las
categorias que tengan derecho en la Mesa de servicios.

11.5, La DTl no atendera solicitudes de servicio para equipos de cémputo que no sean propiedad de la
Universidad.
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11.6 En caso de que la o el solicitante no se encuentre satisfecho con la atencioén del servicio, la solicitud podra

ser reabierta.

Acerca del control de la Mesa de servicios:

11.7 La DTl designara a la administradora o el administrador de la Mesa de servicios.

11.8 La DTI, por medio de la Mesa de servicios, sera el area responsable de notificar a las usuarias y los
usuarios sobre los avisos importantes o mantenimientos derivados de las actividades de la Direccion.

11.9 Los cambios en la clasificacion de las categorias del catalogo de la Mesa de servicios deberan realizarse
de acuerdo con el Procedimiento Institucional para atender cambios en la infraestructura tecnolégica y
aplicaciones.

11.10 Laadministradora o el administrador de la Mesa de servicios generara el reporte mensual de las solicitudes
de servicio atendidas.
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Xil. Descripcion del procedimiento:

Atender las solicitudes de servicios relacionadas

Responsable

Nuam.

Actividad

Cambios de
Estado

Mesa
de
servicios

Usuaria o usuario
de la Mesa de
servicios:

Departamento de
Apoyo Técnico:

Titular del Area de
Soporte:

Administradora o
administrador de la
Mesa de servicios:

Titular del area de
soporte:

Area de soporte
asignada:
LY

1A

1B

2B

En caso de tener acceso a la aplicaciéon web de la Mesa de
servicios, elige del catdlogo la categoria que corresponda,
genera la Solicitud de servicio y cambia el estado a “Nuevo”,
automaticamente se asigna un numero a la Solicitud y se envia
correo electronico al titular del area de soporte respectiva
(continua en la actividad 3).

En caso de no tener acceso a la aplicacion web de la Mesa de
servicios, realiza la peticion mediante llamada telefénica o por
correo electrénico al Departamento de Apoyo Técnico.

Recibe la llamada telefénica o el correo electronico, genera la
Solicitud y cambia el estado a “Nuevo” en la aplicacion web;
automaticamente se asigna un nimero a la Solicitud y envia
correo electrénico al o la titular del area de soporte
correspondiente (continda en la actividad 3).

Recibe el correo electrénico con la Solicitud y revisa que la
categoria elegida del catdlogo corresponda a su area de
soporte y cambia el estado de la Solicitud a “Abierto”.

3.1 Si la Solicitud de servicio no corresponde a su area de
soporte, notifica a la administradora o el administrador de la
Mesa de servicios para su reclasificacion.

3.2 Recibe la Solicitud y la revisa.

3.2.1 En caso de que la Solicitud no proceda, se cancela y le
informa a la usuaria o el usuario por correo (continda en la
actividad 8)

3.3 Reclasifica la Solicitud de acuerdo con la descripcién y la
asigna al area de soporte correspondiente.

Recibe la Solicitud correspondiente a su area de soporte y
revisa si la categoria es un servicio, cambio o incidente.

4.1 Si la Solicitud es un incidente o un cambio.

(Continda en el Procedimiento Institucional para atender
incidentes o en el Procedimiento Institucional para atender
cambios en la infraestructura tecnoldgica y aplicaciones
apartado 12.2, seguin corresponda).

Si la Solicitud es un servicio, la autoriza, establece la prioridad
y la asigna al personal del area de soporte que corresponda
para su atencién; en caso de requerir informacion adicional se
la solicita a la usuaria o el usuario.

Realiza las actividades necesarias, de acuerdo con la
categoria, para dar cumplimiento a la Solicitud.

Solicitud de
servicio: “Nuevo”

Solicitud de
servicio: “Nuevo”

Solicitud de
servicio: “Abierto”

Solicitud de
servicio:
“Cancelado”

Solicitud deM
servicio: “Abierto”
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Atender las solicitudes de servicios relacionadas

Cambios de
Estado
Responsable NUm Actividad Mesa
de
servicios
Area de soporte 7 Una vez concluida la atencién, cierra la Solicitud en la Solicitud de
asignada: aplicacion web de la Mesa de servicios y automaticamente se | servicio: “Cerrado
envia un correo electrénico de notificacién de Solicitud exitosamente”
atendida y cerrada exitosamente a la usuaria o el usuario.
Usuaria o usuario 8 Recibe el correo electrénico con la notificacion del estado de la

de la Mesa de
servicios:

Solicitud y si esta fue atendida revisa el trabajo realizado.

8.1 En caso de que no se encuentre satisfecho con el servicio,
reabre la Solicitud mediante un correo, aplicacion o llamada
telefénica, con el mismo numero de Solicitud asignado
(continda en la actividad 3)

Fin del procedimiento

=
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Diagrama de flujo:
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Atender las solicitudes de servicios relacionadas

Atender las solicitudes de servicios relacionadas con tecnologias de la informacién

Usuaria o usuario de Mesa de servicios

Titular del Area de Soporte

En caso de tener acceso
a la aplicacién web de la
Mesa de servicios

1A

Elige del catélogo la

categoria, genera la

Solicitud de servicio,

se asigna un nimero
a la Solicitud y se

En caso de no tener acceso a

la aplicacién web de la Mesa
de servicios

1B

Realiza la peticion
mediante llamada
telefénica o correo

envia correo electronico
electrénico
Solicitud de
servicio:
“Nuevo”
Departamento de
Apoyo Técnico

¢ 2B

Recibe la llamada o
correo, genera la
Solicitud, se asigna un|
nimero a la Solicitud y
envia correo

electrénico

l_ Solicitud de
servicio: “Nuevo”

Recibe el correo
electronico con la
Solicitud y revisa
que la categoria
elegida del catalogo,
corresponda a su
area de soporte

Solicitud de
servicio:
“Abierto”

¢Area de soporte
correcta?

3.1

Notifica a la
administradora o el
administrador de la
Mesa de servicios

para su
reclasificacion

Administradora o
Administrador de la
Mesa de servicios

3.2

Recibe la Solicitud
y la revisa

ila
Solicitud
procede?

Reclasifica la Solicitud]
de acuerdo a la
Idescripcion y la asigna
al area de soporte
correspondiente

3.21

La Solicitud se
cancela y se le
informa a la usuaria o
el usuario
por correo.

l Solicitud de
servicio:
“Cancelado”
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Atender solicitudes de servicios relacionadas con tecnologias de la informacion

Administradora o Administrador de la Mesa de servicios

Usuaria o usuario de la Mesa de servicios

»H

Recibe la Solicitud de
su area y la revisa

¢La Solicitud es

un servicio?

Autoriza la Solicitud,
establece la prioridad y
la asigna al personal
del area de soporte que|
corresponda; en caso
de requerir informacion
adicional se la solicita
a la usuaria o usuario

l

4.1 Continda con el

Continua con el /n’:zi%rgfzga
Procedimiento d bios en
Institucional para atlen' ‘;’ cazru tura
atender a infraestructu

tecnolégica y
aplicaciones en el
apartado 12.2

incidentes

Area de soporte asignada

v s

Realiza las actividades
necesarias, de
acuerdo a la
categoria, para dar
cumplimiento a la
Solicitud.

$ 7

Concluida la atencion,
cierra la Solicitud en
la aplicaciéon web de
la Mesa de servicios

y se envia notificacion
de Solicitud atendida
a la usuaria o usuario

Solicitud de
servicio:
“Abierto”

Solicitud de servicio:
“Cerrado
exitosamente”

29,

Recibe el correo
electrénico con la
notificacion del estado
de la Solicitud y si
esta fue atendida
revisa el trabajo
realizado

8.1

¢ Esta satisfecho
con el servicio?

Reabre la
Solicitud, con el
mismo nimero de
Solicitud de
servicio asignado

continua en
la actividad 3
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XIV. Lista de distribucion de la versién electronica del procedimiento con firmas:

En Rectoria General:

14.1 Secretaria General

14.2 Oficina del Abogado General

14.3 Contraloria

14.4 Tesoreria General

14.5 Coordinacion General de Administracion y Relaciones Laborales
14.6 Coordinacion General de Difusién

14.7 Coordinacion General para el Fortalecimiento Académico y Vinculacion

En unidades universitarias:
14.8 Secretaria de Unidad

La difusién en medios electronicos se realizara en la seccién de procedimientos institucionales en la pagina web de la
Universidad.

XV. Control de cambios:

Revision Num. Fecha Hoja Num. Motivo o Causa

No aplica






