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Acuerdos y politicas de la plataforma de ambientes de educacion en linea.
1.0 Propésito y alcance.

11 Proposito. Definir las politicas y los acuerdos de nivel de servicio que normaran la prestacion del servicio de LA
PLATAFORMA DE AMBIENTES DE EDUCACION EN LINEA para los usuarios de la Universidad Autonoma de Chihuahua
(UACH) y que es proporcionado por Coordinacion General de Tecnologias de Informacion (CGTI).

1.2 Alcance. Las politicas y acuerdos del presente instrumento aplican para otorgar el servicio de LA PLATAFORMA DE
AMBIENTES DE EDUCACION EN LINEA a docentes, alumnos, personal administrativo, directivos la UACH, en programas
completamente virtuales y programas convencionales que utilizan la tecnologia como un medio de ampliar el trabajo frente a

grupo.

Para este servicios se proporciona un nombre de usuarios (username) y una clave de acceso (contrasefia o password)
personal.

El trabajo de esta CGTl incluye:

121 Instalacion, configuracion, actualizacion y soporte a los servidores y software asociado a este servicio.

1.2.2  Administracién de la plataforma para curso en linea, para programas educativos de la UACH.

1.2.3  Servicio exclusivo para programas educativos de la UACH que se apoyen en medios electrénicos, para alumnos
inscritos en dichos planes, docentes, tutores y demas personal académico que colabore en la gestion de cursos.

124  Laimplementacion del disefio grafico de toda la plataforma, se realizara apegado al Manual de Imagen de Portales
Institucionales.

125  Ladefinicion de los cambios en los dominios, configuraciones, uso de IPS, versiones de software, etc., se apegara a
las politicas de generacion de los mismos.

126  Elrespaldo de la informacién contenida en este servicio, incluyendo configuracion, programas, base de datos,
archivos contenidos de los cursos, bitdcoras de usuarios.

NOTA: La gestidn de los contenidos, de los cursos y de la aplicacion misma, es responsabilidad de la Coordinacién de
Educacion Continua Abierta y a Distancia (CECAD) de la UACH.

2.0 Definiciones y terminologia.

Hardware Conjunto de componentes que integran la parte fisica de un equipo de cémputo.

Software Programas y aplicaciones que estan en el sistema de archivos de un equipo de cémputo, CD-ROM
ylo cualquier medio de almacenamiento.

LMS Un software instalado en un servidor web que se emplea para administrar, distribuir y controlar las
actividades de formacion no presencial (o aprendizaje electronico) de una institucion u
organizacion.

MOODLE Es una aplicacion web de tipo Ambiente Educativo Virtual, un sistema de gestién de cursos, de

distribucion libre, que ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje en linea. Este
tipo de plataformas tecnoldgicas también se conoce como LMS
(Learning Management System).
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El sistema de documentos interconectados por enlaces de hipertexto, que se ejecutan en Internet.

Conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de
protocolos TCP/IP, garantizando que las redes fisicas heterogéneas que la componen funcionen
como una red logica Unica, de alcance mundial.

Nombre que recibe el texto que en la pantalla de una computadora conduce a su usuario a otro
texto relacionado. La forma mas habitual de hipertexto en documentos es la de hipervinculos o
referencias cruzadas automaticas que van a otros documentos . Si el usuario selecciona un
hipervinculo, hace que el programa de la computadora muestre inmediatamente el documento
enlazado.

El protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP, HyperText Transfer Protocol) usado en cada
transaccion de la Web (WWW)

(Secure SHell, en espafiol: intérprete de 6rdenes seguro) es el nombre de un protocolo y del
programa que lo implementa, y sirve para acceder a maquinas remotas a través de una red.

Protocolo seguro de conexion encriptado para servicios WEB

Documento firmado electronicamente por un prestador de servicios de certificacion que vincula
unos datos de verificacion de firma a un firmante y confirma su identidad.

Aplicacion web que permite administrar el servicios de correo electronico
Identificador del usuario para el acceso al servicio de correo electrénico
Clave Unica personalizada por el usuario

El nombre del usuario presidida por el dominio @uach.mx, a la cual se dirigira la comunicacion
desde un servidor de correo local 0 externo, y que sirve asi mismo para depositar la comunicacion
recibida y enviada al usuario

El alojamiento web (en inglés web hosting) es el servicio que provee a los usuarios de Internet un
sistema para poder almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido accesible via
Web.

(cominmente referido como FTP/SSL) es un nombre usado para abarcar un nimero de formas en
las cuales el software FTP puede realizar transferencias seguras de archivos

Recurso nemotécnico que se asocia a nodos de la red Internet con el objeto de facilitar su
identificacion, constituido por expresiones alfanuméricas concatenadas en varios niveles
organizados de forma jerarquica.

Lenguaje de programacion interpretado, disefiado originalmente para la creacion de paginas WEB
dindmicas.

Sistema de administracion de base de datos relacional, multihilo y multiusuario. MySQL AB —
desde enero de 2008 una subsidiaria de Sun Microsystems y ésta a su vez de Oracle Corporation
desde abril de 2009— desarrolla MySQL como software libre en un esquema de licenciamiento
dual.

Un sistema de gestion de base de datos relacional orientada a objetos de software libre, publicado
bajo la licencia BSD.

Lenguaje de propdsito general originalmente desarrollado para la manipulacion de texto y que
ahora es utilizado para un amplio rango de tareas incluyendo administracion de sistemas,
desarrollo web, programacion en red, desarrollo de GUI y mas.
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Acuerdos y politicas.

3.1 Generales.

Es un elemento de hardware o software que se utiliza en una red de computadoras para controlar
las comunicaciones, permitiéndolas o prohibiéndolas segun las politicas de red que haya definido
la organizacidn responsable de la red.

Es un dispositivo de hardware para interconexion de red de computadoras que

opera en la capa tres (nivel de red). Este dispositivo permite asegurar el enrutamiento de paquetes
entre redes o determinar la ruta que debe tomar el paquete de datos.

Es el documento que establece formalmente de manera clara y puntual las condiciones de
prestacion de los servicios de Tecnologias de Informacion proporcionado por la Coordinacion
General de Tecnologias de Informacion.

Es la unidad funcional que forma parte del DAU con personal dedicado al manejo responsable de
una variedad de solicitudes de los usuarios.

Es una solicitud formal de un usuario a través de cualquiera de los canales de atencion autorizados
para recibir un servicio que se encuentre contenido en el Catalogo de Servicios Autorizado.

Conjunto de medidas empleadas para evitar dafios o pérdidas de equipo e informacion.

Conjunto de medidas empleadas para brindar seguridad y proteccion a los equipos e informacion.
Mantener libre de riesgo el funcionamiento e informacion de un equipo.

Es la base de datos o un documento estructurado que contiene la informacién acerca de todos los
servicios de Tecnologias de Informacién vigentes.

Es una medicion de cuénto tiempo tarda un incidente, un problema, o un cambio en tener un

impacto significativo en el negocio.

Es una categoria utilizada para identificar la importancia relativa de una incidente, un problema, o
un cambio en base a la combinacién de Impacto y Urgencia

Demostrar o comprobar las condiciones o funcionamiento de un equipo, sistema y/o informacién.

3.1.1  Con objeto de poder garantizar la atencion conforme a los acuerdos y politicas de los servicios que proporciona la
CGT], la Mesa de Servicios sera el tnico punto de contacto mediante el cual los usuarios podran solicitar el servicio,
reportar fallas, quejas y/o sugerencias en el mismo.

3.1.2  De otra manera, cualquier solicitud y/o reporte de falla no realizada a través de la Mesa de Servicios no tiene garantia
de cumplimiento en las formas y términos definidos en el presente documento.

3.1.3  Atoda solicitud de servicio se le asignara un numero de identificador Unico, el cual se le proporcionard al usuario para
su posterior seguimiento.

3.1.4  El servicio no tiene costo directo para el usuario.

3.1.5  Elusuario y/o los involucrados podran en todo momento consultar el estado que guarda una solicitud accediendo a la
direccion electrénica http://mesati.uach.mx con el usuario y contrasefia de su cuenta de correo institucional de la

UACH.
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3.2

3.3
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35

3.1.6  Lavigencia de los acuerdos y politicas contenidas en el presente documento deberan ser revisadas y en su caso
renovado al menos cada doce meses.

Canales de atencion.
3.2.1  Elservicio podra ser solicitado a través de los canales de atencién de la Mesa de Servicios autorizados y vigentes.

3.2.2  Laatencidn telefonica y en ventanilla solo estara disponible en los horarios de atencién de la Mesa de Servicios.

3.2.3  Enelcaso de registrarse una solicitud por medios no presenciales o telefénicos y fuera del horario de atencion de la
Mesa de Servicios, la solicitud de servicio sera atendida al siguiente dia habil, a partir del cual iniciaran los tiempos
para el cumplimiento de los acuerdos del servicio.

Usuarios y/o solicitantes

3.3.1  Elservicio se proporciona a los siguientes usuarios:

3311 La Coordinacion de Educacion Continua Abierta y a Distancia (CECAD) de la UACH. Area responsable
de homogeneizar la funcion académica y pedagdgica de los programas virtuales que oferta nuestra
universidad. Esta instancia es la Unica responsable de sugerir cambios y modificaciones en el servicio,
de ser factibles técnicamente, la CGTI realizara la implementacion de los mismos. Esta instancia
comparte el rol de administrador de la plataforma con la CGTI.

3.3.1.2 Docentes. Personal académico que solicita al CECAD la apertura de un espacio para sus cursos.
Puede reportar fallas en la plataforma pero no tiene atribuciones para cambio en el servicio. Para ello
deberd turnar su solicitud a el CECAD.

3.3.1.3 Alumnos. Usuarios matriculados en la Universidad, que estan en proceso de matricularse, o que
cursan un diplomado en las plataformas tecnol6gicas de la UACH. Puede reportar fallas en la
plataforma.

3.3.14 Unidades Académicas (UA). Administradores locales, responsables de programas académicos y

demaés personal que colabora en la gestion de los cursos de manera local. Puede reportar fallas en la
plataforma pero no tiene atribuciones para cambio en el servicio. Para ello deberd turnar su solicitud a
el CECAD.

Propietario del servicio.

El duefio o propietario de la prestacion de este servicio es el Jefe del Departamento de Desarrollo e Innovacion Tecnoldgica.

Tipos de solicitudes

35.1 El usuario podra realizar los siguientes tipos de solicitudes de este servicio:

3511 Reporte de Falla en el servicio : Reporte de falla del servicio de Plataformas de Ambientes de
Educacién en linea o en alguno de sus componentes; (ejemplo: Gateway TimeOut, problemas en base
de datos, problemas para acceso de cuentas, problemas en servidor de autenticacion).

Usuarios: CECAD, docentes, alumnos, Unidades Académicas (UA).

35.1.2 Solicitud de Soporte: Solicitud o asesoria en materia de Plataformas de Ambientes de Educacion en
linea o alguno de los componentes que integran el servicio ( ejemplo : Instalacion de plugins, cambios
es la Interfaz, recuperacion de respaldos de servidor, cambio de version, verificacion de Modulos).
Usuario: CECAD

35.1.3 Queja o inconformidad en el servicio: Reportar una queja o inconformidad en la atencion de una
solicitud.
Usuarios: CECAD, docentes, alumnos, Unidades Académicas (UA).
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3.6

3.7

3.8

3.9

35.1.4 Felicitacion, informacion, aclaracion de dudas y/o procedimientos, queja y/o sugerencia:
Cualquier felicitacion, duda, y/o sugerencia relacionada con el servicio recibido.
Usuarios: CECAD, docentes, alumnos, Unidades Académicas (UA).

Solicitudes de servicio.

3.6.1

3.6.2

3.6.3

Al momento de solicitar el servicio, el usuario debera proporcionar su nombre de usuario y una descripcion detallada
del requerimiento en caso de ser un Reporte de Falla o una solicitud de Soporte.

Una vez atendida y/o resuelta la solicitud de servicio, se deberd registrar el cierre de la misma conforme al proceso, y
al acuerdo y politicas de la Mesa de Servicios.

El seguimiento y notificaciones de las solicitudes de servicio se llevaran a cabo conforme a los acuerdos y politicas de
la Mesa de Servicios.

Identificacidn, verificacion, proteccion y salvaguarda de equipos e informacion.

3.7.1

El personal del Departamento de Desarrollo e Investigacion Tecnoldgica deberd verificar:

3.7.11 Las condiciones de los servidores, hardware vy el software necesario para la administracion del
presente servicio.

3.7.1.2 Gestionar la debida instalacion de servidores y demas dispositivos necesarios para el dptimo
funcionamiento de estos servicios ante el Centro de Operaciones de la RED Universitaria.

3.7.1.3 Respaldar las configuracion técnica y la informacién de los registros, bases de datos, documentos,
cursos, examenes y todos los contenidos que conforman los cursos que se imparten en la actualidad.
Sin embargo, el respaldo del curso no vigente y su almacenamiento, es responsabilidad del docente o
de la unidad académica que lo imparte (caso de planes virtuales).

3.7.14 Impedir la divulgacion de la informacion contenida en los servidores.

3.7.15 Por ninglin motivo, la CGTI daré acceso no autorizado a usuarios que no estan registrados en cursos.

Tiempos de respuesta

38.1

3.8.2

3.8.3

384

El horario de servicio para la atencion de solicitudes de reporte de fallas y/o soporte sera de 8:00 a 15:00 horas de
lunes a viernes.

El tiempo de respuesta a las solicitudes de reportes de fallas en el servicio sera en un maximo de 3 dias habiles a
partir de la fecha y hora de registro de la solicitud.

El tiempo de respuesta para solicitudes de soporte del servicio serd en un maximo de 15 dias habiles a partir de la
fecha y hora de registro de la solicitud.

El tiempo para escalar la solicitud de servicio a un analista de segundo nivel es de maximo 4 horas habiles
posteriores al registro de la solicitud.

Escalamientos de quejas en el servicio

En el caso de quejas en la atencidn del servicio o por el no cumplimiento del presente acuerdo y politicas del servicio, el usuario
podré solicitar el escalamiento de su solicitud al Gestor de la Mesa de Servicios, de no recibir
una respuesta satisfactoria podré también solicitar escalar la solicitud al Coordinador de la CGTI.
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4.0 Manejo de excepciones.

4.1 Desastres, Urgencias o Solicitudes con Prioridad Critica: En caso de que se presente una situacion de extrema
contingencia el Gestor de la Mesa de Servicios consultara y acordara con el Coordinador de la CGTI el proceso alternativo a
seguir para dar atencion a la solicitud de servicio.

4.2 Contingencia o falla de la aplicacién de la Mesa de Servicios: En caso de presentarse una falla en el sistema que soporta la
operacion de la Mesa de servicios, se podran utilizar los canales de atencion alternos y/o llenar de manera manual el formato
de solicitud de servicio; una vez restaurada la funcionalidad del sistema todas las solicitudes recibidas durante el periodo de
falla deberan ser registradas junto con su respectivo cierre correspondiente.

4.3 Solicitudes de servicio no resueltas: En el caso de solicitudes no resueltas conforme a los acuerdos y politicas del servicio,
el usuario ademas de poder solicitar el registro de una queja, podré solicitar al Gestor de la Mesa de Servicios en coordinacion
con el Jefe del Departamento de Desarrollo e Innovacion Tecnoldgico la resolucion de la solicitud brindando una solucion
alternativa temporal o definitiva.

5.0 Responsabilidades.
51 Del Usuario.
5.1.1  Elusuario debera en su primer acceso a cualquier plataforma Moodle, aceptar LAS CONDICIONES DE USO

PUBLICADO EN LA PLATAFORMA que se presentan en su ventana de acceso, las cuales muestran las
caracteristicas minimas que el usuario debera observar durante su trabajo en la plataforma :

CONDICIONES DE USO
La Universidad Auténoma de Chihuahua asume los siguientes compromisos relacionados con el funcionamiento de
sistemas y servicios telematicos involucrados en el desarrollo de curso en linea mediante el sistema Moodle:

1. Proporcionar al usuario un servicio permanente, confiable y seguro.

2. Salvaguardar la confidencialidad de la informacién personal de su uso pueda derivarse.

3. Asegurar la disposicion permanente del conocimiento y aplicaciones necesarias para maximizar la experiencia
del usuario durante su utilizacion.

Dado lo anteriormente expuesto, la Institucién no se responsabilizara por fallas relacionadas con la prestacion de este
servicio cuando:

« El usuario no haya cumplido con los requerimientos minimos de hardware.

« El usuario no haya cumplido con los requerimientos minimos de software.

« El usuario utilice el sistema de manera deliberadamente inadecuada y/o irresponsable.
« El usuario haya cedido a terceros sus datos de ingreso al sistema.

Al pulsar la opcion “Continuar” el usuario declara que acepta, conoce y entiende las responsabilidades, alcances
y excepciones derivadas del uso del sistema, y manifiesta expresamente su voluntad para continuar con la
utilizacion del mismo.

Este acuerdo de servicios, podra sufrir modificaciones de acuerdo a las politicas institucionales y los reglamentos
académicos que emanen de nuestra universidad

5.1.2  Estar debidamente capacitado en el uso de la tecnologia provista por la universidad para la plataforma aqui descrita.

5.1.3  Conocery adherirse a los presentes Acuerdos y Politicas.

5.1.4  Nodivulgar su contrasefia a ninguna persona, ya que el uso que se de al servicio, es responsabilidad del titular de la
cuenta de acceso al host o a la aplicacidn proporcionada.
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5.2

53

5.1.5  Colaborar con el personal de la Mesa de Servicios y los analistas de servicio para la atencion de su solicitud.
5.1.6  Respaldo peritdico de su informacion.
5.1.7  Responder la encuesta de satisfaccion cuando se le solicite.

Analistas de primer nivel.

5.2.1  Recibir, registrar y dar seguimiento hasta su consecucion de la solicitud de servicio.
5.2.2 Informar los acuerdos y politicas del servicio y el estado de las solicitudes registradas.
5.2.3  Aplicar encuestas de satisfaccién cuando se requiera.

De la unidad de Administracién de Centro de Datos y de Administracion de aplicaciones.
5.3.1  Atendery responder oportunamente las solicitudes de servicio conforme a los presentes acuerdos y politicas.
5.3.2  Asegurar el buen manejo y confidencialidad de la informacién y equipos de los usuarios.

6.0 Restricciones (exclusiones).

6.1

Esta Coordinacion no realizara:
e Alta de cuentas de usuarios manuales en la plataforma Moodle.
e Alta de cursos.
e Asignacion de cursos.
e  Respaldos de cursos.
e  Restauracion de cursos.
e Limpieza de cursos.
e Verificacion de bitacoras, respaldos y generacion de duplicados de cursos.
e  Edicién multimedia de cursos.
e Tareas relacionada con los contenidos y pedagogia del curso.
e Revision de calificaciones.

Es necesario precisar, que la administracion de la aplicacién (Generacién y administracion de cursos, asignacion de roles, etc.),
apoyo pedagogico, apoyo a los usuarios, respaldos y cursos de este servicio en formato Moodle, son responsabilidad del
Coordinacién de Educacion Continua Abierta y a Distancia, quienes en todo momento, trabajaran con el usuario, en la
administracion de sus cursos.

7.0 Tecnologia provista.
La instalacion de servidores con plataforma Moodle, solo se llevaran a cabo en servidores de la Universidad Autonoma de Chihuahua que
incluyan la siguiente configuracidn, sin excepcion alguna.

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Sistema Operativo en servidor WEB:
LINUX (cualquier distribucién)

Lenguajes de Desarrollo:
PHP

Servidores WEB:
APACHE
Cherokee

Administradores de Base de Datos:
Postgres

Autenticacion
LDap
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8.0 Referencias.

8.1 Proceso de Atencion a Usuarios

8.2 Proceso de Gestion de Incidentes

8.3 Proceso de Gestién de Problemas

8.4 Acuerdos y Politicas de la Mesa de Servicios

8.5 Portal Mesa de Servicios ubicada en la direccion http://mesati.uach.mx

9.0 Formatos.

9.1 Solicitud de Servicio
9.2 Registro de quejas

10.0 Vigencia.

Del: 17 de marzo del 2015
Al: 17 de marzo del 2016
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