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COORDINACION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
INSTRUCCION PARA ATENCION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES DURANTE GUARDIAS

1.0 PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 Propésito

Proveer los pasos para la atencién de incidentes y solicitudes recibidas durante las guardias del Departamento de
Atencién a Usuarios.

1.2 Alcance
Aplica para el personal de guardia asignado en el Departamento de Atencion a Usuarios.

2.0 DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

INCIDENTE CRITICO Falla en la disponibilidad de aplicaciones y de conectividad que afectan la operacion
normal de los servicios de Tecnologias de Informacién en la UACh.

SOLICITUD DE SERVICIO Requerimiento hecho por un usuario en relacion al uso de las Tecnologias de Informacién

en la UACh.
SGAU's Sistema de Gestion para la Atencién a Usuarios.
CGTI Coordinacién General de Tecnologias de Informacion

3.0 RESPONSABLES

GDIA  Personal de guardia asignado

4.0 PROCEDIMIENTO

4.1 Registrar y dar seguimiento al incidente o solicitud como se indica a continuacion:

411 Incidentes criticos.
4.1.1.1 Registrar en la seccién de avisos del SGAU’s el incidente presentado: descripcidn, fecha, hora, area(s)
afectadas en la UACh.

4.1.1.2 Contactar a el(los) responsable(s) de la(s) area(s) afectada(s) de la CGTI y proporcionar los detalles del
problema presentado.

4.1.1.3 Apoyar segln se le indique por el personal involucrado en la resolucion del problema.
4.1.1.4 Dar seguimiento en la seccion de avisos del SGAU's hasta el cierre del incidente.

Liberado Emitida a: N/A



Cadigo: Pégina: 2 de 2

ITR 7.2 DAU 02
Fecha de Emision: Fecha de Rev.: 01/06/2009
UNTVERSIDAD AL M. ¥ 01/11/2006 Num. Rev. 4

CHIHUAHUA

Elaboré: Jefe del Departamento de Atencion a Usuarios

“LUCHAR PARA LOGRAR,
LOGRAR PARA DAR™

Aprobado por:  Coordinador General

COORDINACION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
INSTRUCCION PARA ATENCION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES DURANTE GUARDIAS

412  Solicitudes de servicio
4.12.1 Atender y registrar en el formato: Registro de incidencias y solicitudes de servicio (FOR 7.2 DAU 05) los
datos del usuario, descripcién y seguimiento de la solicitud.

4.1.2.2 Clasificar la solicitud de acuerdo a lo siguiente:

STATUS DESCRIPCION
C = Cerrada Si se proporciond al usuario solucion a su peticion.
S = SGAUs La solicitud serd registrada en el SGAUs para ser atendida al siguiente dia habil de

acuerdo al Procedimiento para la Atencién a Usuarios (aplica para solicitudes de 2do y
3er nivel no criticos)

4.1.2.3 Entregar al siguiente dia habil el reporte de solicitudes recibidas al Jefe del Departamento de Atencién a
Usuarios.

5.0 REFERENCIAS

5.1 Procedimientos Relacionados
Procedimiento para Atencién a Usuarios PRO 7.2 DAU 01

5.2 Documentos de Referencia

Manual de Politicas de Calidad MPC 4.2 CGTI
Acuerdo de Servicios de Tecnologias de Informacion DOC 7.2 DAU0OG

6.0 FORMATOS

Registro de Incidencias y solicitudes de servicio FOR 7.2 DAU 05 1 afio

7.0 HISTORIAL DE REVISIONES

No Revision Descripcion de la Revision Fecha de Revisién
1 Liberacion de la instruccion 01/11/2006
2 Eliminacion de la referencia a las normas 1ISO 23/05/2007
3 Adecuacion de la instruccién 01/08/2008
4 Modificacion de referencias del punto 5.2 01/06/2009
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