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ACUERDO DE SERVICIO

1. NOMBRE DEL SERVICIO
Instalacién y Mantenimiento Correctivo de Software.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO
Instalacion de Software y soluciéon a fallas presentadas en los componentes logicos en los
equipos de computo de los usuarios de la Universidad Autbnoma de Chihuahua.

3. COSTOS
NA.

4. SERVICIOS PROVISTOS

Instalacién de Software Comercial.
Mantenimiento correctivo a Software.
Respaldo de Informacion.
Recuperacion de Informacion.
Dudas en el uso de TI.
Configuracién de aplicaciones.
Fallas en el médulo del checador.

5. PRIORIDADES DE LLAMADOS
Las solicitudes generadas para cualquiera de los servicios provistos se atenderan considerando
lo siguiente:

a. Se consideran como usuarios criticos debido a la naturaleza de su funcién en la Universidad
Auténoma de Chihuahua a los que a continuacién se listan:
e Usuarios del Sistema de Cajas Unicas
e Usuarios del Sistema de Recursos Humanos
e Usuarios del Sistema Contable

b. Para usuarios de Facultades, Escuelas e Instituto y CRES de la UACh se canalizara la
solicitud de servicio al personal responsable del area de sistemas para su resolucién no
siendo responsabilidad del Departamento de Atencion a Usuarios la atencion y respuesta que
se dé a estas solicitudes.

c. Solo se dara apoyo por parte del personal de Helpdesk y Soporte Técnico del Departamento
de Atencién a Usuarios a los responsables del &rea de sistemas de las Facultades, Escuelas,
Instituto y CRES de la UACh cuando éstos hayan agotado los recursos disponibles o asi lo
requieran para fallas de Software en los equipos de computo de la UACh.

Liberado Emitida a: N/A
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ACUERDO DE SERVICIO

6. ALCANCE DEL SERVICIO
El servicio de mantenimiento correctivo de Software es responsabilidad del area de Soporte
Técnico del Departamento de Atencion a Usuarios en el siguiente horario de atencion:

RECEPCION Y ATENCION A SOLICITUDES
Lunes a viernes de 8:00 a 15:30 hrs.

SOLO RECEPCION DE SOLICITUDES

(Guardias del Departamento de Atencién a Usuarios):
Lunes a viernes de 15:30 a 20:00 hrs.

Séabados de 8:00 a 13:00 hrs.

Notas.-

e Fuera de este horario de atencién, domingos y dias festivos se recibiran solicitudes de
servicio unicamente en el buzén de mensajes y correo electronico y se atenderan al
siguiente dia habil.

e Lostiempos de respuesta a las solicitudes estan basados en el catalogo de servicios, la
fecha de término de la solicitud se indica al momento del registro de la solicitud.

e Solo se atenderan solicitudes de usuarios criticos durante las guardias del Departamento
de Atencién a Usuarios.

DE LA INSTALACION DE SOFTWARE COMERCIAL:

e Para usuarios de Unidad Central de la UACh se procedera a la instalacién del Software
solicitado siempre y cuando se tenga la autorizacion y discos de instalacién segun lo
indique el area de Normatividad de la Coordinacion General de Tecnologias de
Informacién.

e Para usuarios de las Facultades, Escuelas e Instituto de la UACh sera responsabilidad
del area a quien la direccion haya asignado el Kit de CD’s que se entregaron por parte de
la Coordinacién de Normatividad llevar a cabo la instalacién solicitada por los usuarios.

7. REPORTES DEL SERVICIO
Incluido en el Reporte Mensual de Seguimiento a Solicitudes.

8. PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO
a. Helpdesk (para registro y ayuda de primer nivel)
b. Soporte Técnico (ayuda de segundo nivel)
c. Jefe del Departamento de Atencidon a Usuarios (solicitudes retrasadas y/o no confirmadas
por los usuarios)

9. RESPONSABILIDADES Y LIMITES
Usuarios:
a. Dirigir las solicitudes de servicio directamente al personal de Helpdesk del Departamento
de Atencién a Usuarios.
b. Describir la peticién o falla lo mas claro posible apoyando a el personal de Helpdesk.

Liberado Emitida a: N/A
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ACUERDO DE SERVICIO

Verificar que la instalacién y/o solucién a la falla del equipo de computo sea a su
completa satisfaccion.

d. Es responsabilidad del usuario informar al personal de Soporte Técnico cuando sea
necesario respaldar informacion los nombres de los directorios, carpetas y archivos
personales que requieran para su actividad laboral.

Helpdesk:

a. Registrar las solicitudes de servicio en el SGAU’s segun lo indica el procedimiento de
atencion a usuarios.

b. Informar al usuario el status de sus solicitudes de servicio cuando le sea requerido.

c. Para fallas en Software en los equipos de coémputo tratar de resolver dicha falla con la
ayuda de primer nivel.

d. Verificar con el usuario el cierre de la solicitud de servicio en el SGAU's.

Soporte técnico:

a. Atender las solicitudes de servicio que le sean asignadas.

b. Verificar que la instalacion y/o solucién a la falla del equipo de cédmputo sea a completa
satisfaccion del usuario.

c. El personal de Soporte Técnico no es responsable de la informacién que haya sido
borrada por el usuario pero podra tratar de recuperar dicha informaciéon cuando asi se le
solicite.

d. Sdélo respaldara la informacién indicada por el usuario, cuando se cambie de equipo o
cuando sea necesario reinstalar el sistema operativo al equipo de computo debido a la
naturaleza de la falla presentada.

e. No respaldara archivos de musica o juegos que no apoyen la actividad laboral de los

usuarios.

Jefe del Departamento de Atencion a Usuarios:

a.
b.

Liberado

Atender las solicitudes de servicio que le sean escaladas.
Registrar y atender las reclamaciones de los usuarios cuando se presenten en cualquiera
de los servicios provistos en el presente acuerdo de servicio.

Emitida a: N/A



