Universidad Cadigo: DOC 7.2 DAU 06 | Pagina:1de9

UNIVERSIDAD AUTONOMA

CHIHUAHUA

Fecha de Rev..: 18/05/2012
NUm. de Rev.: 12

Fecha de emisién:
08/07/2004

Auténoma
de Chihuahua

“LUCHAR PARA LOGRAR,
LOGRAR PARA DAR"

Coordinacién General de
Tecnologias de Informacién

Elabor6: Jefe del Departamento de Atencion a Usuarios

Aprobado por: Coordinador General

ACUERDO DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

CONTENIDO

No. Pagina
I INfOrMACION GENEIAL..... ..o e et e e et e e

T o (0] 010 (o PSPPSR
[, Pares INVOIUCTAUAS. ... . eieviie ittt ettt ettt e e
IV.  DefiniCion de TEMINOS. .. ...ciiiuiisiiiit e ettt e et
V. Servicios Y ProdUCOS PIOVISIOS. ........veiiiieriiiis ettt
VI, Servicios Y Productos EXCIUIHOS. .........cvvrvee i e e
VII.  Politicas del Servicio
A, GENETAIAAUES. .. eoeev et e
Servicios de SOPOME TECNICO .......vvveeeiveeeiiieires et e et
Servicios Electronicos € INLEMEL..........cuviiiiiiiiiiis e
Servicios de Redes y TeleCOMUNICACIONES..........veveriivrreieiieriiieeeeeier e eae s

Sistemas de INfOrMACION. .. ... ..coveee et et

mom o o w

Seguridad €N COMPULD.......cceiiiriieier e e rr e e e e e e e ae e
G, NOMMELVIAA. .. ..eve et
VIII. - Contacto con el Area de SEIVICIO. ............coeivervieeeeeeecie et eeeee et en s
IX.  SOPOrte FUETA 08 HOFAIO ... c.eo. ettt e
X. Procedimiento para Atencion a Usuarios:
A. Recepcion y registro de la solicitud de SErVICo ..........cceevvriivieeiiiviie e
B. Primer/segundoftercer nivel de resolucion (escalamiento) ............ccoevvvrieerennne.
C. Cierre de la SOlCItUd 08 SEIVICIO .......cceeiiuvuiiiii ittt
XI.  Responsabilidades del USUAMIO. ...........ureririiiir e ce e st e e e
XIl.
XIII.

XIV.

Responsabilidades del Personal de 18 CGTl.......ooiiiiiiiiiiiiiiie e e
ReSOIUCION d& PrOBIEMAS. ... .eiitiie ittt ettt et e e e ae e

ALENCION @ EVENIOS CIHICOS. .. uv ittt ettt et e ettt e e et e e ba e e

= ¢S R NC R S R S )

oo o o o o1 o1 o1 o1 o

XV.
XVI.

Liberado

Métricas del Servicio

Aprobaciones..........

Emitida a: N/A

©W 00 0 0 0 ~N N o o



Universidad Cadigo: DOC 7.2 DAU 06 | Pagina:2de9

OSSN ALutonoma Fecha de emision: Fecha de Rev..: 18/05/2012
de Chihuahua 08/07/2004 NUm. de Rev.: 12
waarparslocrak, - Coordinacion General de Elaboré: Jefe del Departamento de Atencién a Usuarios

LOGRARPARADAR Tecnologias de Informacién

Aprobado por: Coordinador General

ACUERDO DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

. INFORMACION GENERAL
Nombre: ACUERDO DE SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Fecha de inicio del ANS: 18 de mayo de 2012

Fecha de término del ANS: 31 de mayo de 2013

Il. PROPOSITO
Establecer de manera clara y puntual todos los servicios que la Coordinacién General de Tecnologias de Informacion
ofrece a la Comunidad Universitaria; clarificando las expectativas de los usuarios respecto a los servicios y eliminando

cualquier interpretacion subjetiva, lo que no este estipulado en el presente documento no formara parte del servicio.

lll. PARTES INVOLUCRADAS
a. Prestadores de servicios: Todo el personal que labora en la Coordinacion General de Tecnologias de
Informacion (CGTI): Coordinacién General, Departamento de Atencidn a Usuarios, Departamento de Servicios
Electronicos e Internet, Departamento de Redes y Telecomunicaciones, Departamento de Sistemas de
Informacion, Coordinacién de Normatividad, Coordinacion de Seguridad en Coémputo, Coordinacion

Administrativa, Coordinacion de Proyectos.

b. Usuarios de los servicios: La Comunidad Universitaria: alumnos, maestros y personal administrativo de la

Universidad Auténoma de Chihuahua.

IV. DEFINICION DE TERMINOS
Tecnologias de Informacién Aquellas herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular o
distribuir informacion, esta tecnologia se encuentra generalmente asociada con

las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

Liberado Emitida a: N/A
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Servicio

Solicitud de servicio

SGAUs

Software

Hardware

Plataforma de TI

CGTI
ANS

Es el resultado de llevar a cabo al menos una actividad por parte del personal
de la CGTI para que los usuarios hagan uso de la Tecnologia de Informacién
disponible en la UACH.

Requerimiento hecho por un usuario de las tecnologias de informacion.

Sistema de Gestién para Atencidn a Usuarios.

Programas y aplicaciones que estan en el sistema de archivos de una
computadora, CD-ROM, disquete y/o cualquier medio de almacenamiento.
Conjunto de los componentes que integran la parte material de una
computadora.

Es el conjunto de normas, herramientas de hardware y software que permiten la
conectividad e interoperabilidad entre las unidades que integran la UACH,
funcionamiento y desarrollo de aplicaciones institucionales, la capacidad de
trabajo interactivo entre varios actores mediante la implementacion de sistemas
de colaboracién por medios electrénicos.

Coordinacién General de Tecnologias de Informacion.

Acuerdo de nivel de servicio.

V. SERVICIOS Y PRODUCTOS PROVISTOS
Los servicios de Tecnologias de Informacion estan clasificados por areas especializadas de servicio y se proporcionan

de acuerdo a las politicas de servicio definidas en los documentos anexos del apartado VII del presente Acuerdo.

Soporte Técnico

Asistencia técnica para instalacion, reparacion y mantenimiento preventivo de equipo de cémputo: PC, laptop,

impresoras y Fax.

Servicios Electrdnicos

Responsable de la plataforma tecnologica que administra los servicios electronicos y de Internet en la UACH, esta

plataforma integra infraestructura de computo, servicios electronicos, aplicaciones WEB, asi como el disefio y edicion de

sitios WEB

Liberado

Emitida a: N/A
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Redes y Telecomunicaciones

Responsable de implementar y mantener funcionando correctamente la infraestructura de Telecomunicaciones en la
UACH, asi como la administracion de los servicios de Telefonia, Redes, Circuito Cerrado de Television y

Videoconferencia.

Sistemas de Informacion

Desarrollo, operacién y mantenimiento de los Sistemas de Informacion de la Universidad.

Sequridad en Cémputo

Implementacion de soluciones que proporcionen un ambiente seguro para el uso de las Tecnologias de Informacion,

administracion del Antivirus Institucional.

Normatividad
Regula el cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios obligatorios para el uso del Software en la UACH y apoya
en la determinacion de especificaciones técnicas de equipo de cémputo para las Unidades Académicas y

Administrativas.

VI. SERVICIOS Y PRODUCTOS EXCLUIDOS
e Implementacion de nuevas Tecnologias de Informacion  que involucren la elaboracion, evaluacion e
implementacion de un Proyecto (asignacion y administracion de recursos a lo largo de un tiempo limitado y la
coordinacién de sucesos interrelacionados (tareas) para alcanzar un objetivo general).

e Todo lo especificado en las Politicas de Servicio de cada area.

VIl.  POLITICAS DEL SERVICIO
A. GENERALIDADES
e Todos los servicios de Tecnologias de Informacién deben ser solicitados y registrados en el Sistema de

Gestion para la Atencién a Usuarios (SGAUs), mediante una Solicitud de Servicio.

Liberado Emitida a: N/A
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e Toda solicitud de servicio debe de tener un nimero de identificacion dnico y es notificado al usuario solicitante
por medio del correo electronico.

e Para asegurar el registro correcto de las solicitudes de servicio se envia notificacion al correo electrénico del
usuario solicitante informando la descripcion de lo solicitado.

e Todo usuario puede conocer el estado de sus solicitudes de servicio accediendo a la direccion

https://dau.uach.mx/sgaus con su usuario y contrasefia del servicio de correo electrénico.

e Las solicitudes de servicio no tienen costo.

e Los tiempos de respuesta de las solicitudes de servicio se establecen de acuerdo a la fecha de recepcién y
registro de la solicitud y fecha de cierre indicado en el Sistema de Gestion para la Atencion a Usuarios
(SGAUSs).

e Las solicitudes de servicio que son puestas en el status de pendiente por el usuario tendran un lapso de 5 dias
hébiles para recibir respuesta del usuario, de no tener respuesta la solicitud seré cancelada.

e Las prioridades de las solicitudes de servicio podran ser modificadas con el acuerdo conjunto del personal de
Helpdesk, el responsable de atender la solicitud de servicio y el usuario solicitante.

e Elpersonal de la CGTI debe tratar con cortesia y respeto a todos los usuarios, asegurandose de responder al
requerimiento efectuado; de igual forma el usuario debe dirigirse en forma respetuosa al personal de la CGTI.

e Toda solicitud de servicio que ha sido terminada en cualquier nivel de resolucion tiene un lapso de 48 hrs.,
posteriores a la fecha de cierre en el sistema para confirmacion de la misma, de no recibir comentarios se da

por confirmada a satisfaccion del usuario.

Consulte las Politicas de Servicio de las areas de Soporte Técnico, Servicios Electronicos e Internet, Redes y
Telecomunicaciones, Sistemas de Informacion, Seguridad en Cémputo y Normatividad en documentos publicados en

http://www.uach.mx/tecnologias_de informacion/

VIIl. CONTACTO CON EL AREA DE SERVICIO
Las solicitudes de servicio se reciben en el Departamento de Atencion a Usuarios en el siguiente horario:
Lunes a viernes de 8:00 a 15:00 hrs., y de 16:00 a 20:00 hrs.

Liberado Emitida a: N/A
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Séabados de 9:00 a 14:00 hrs.

Medios de contacto

Personal: Edificio de Tecnologias de Informacion, planta baja acceso principal
Teléfono y buzén:  (614) 439-1816

Fax: (614) 439-1810

Internet; https://dau.uach.mx

Correo electronico:  dau@uach.mx

IX. SOPORTE FUERA DE HORARIO
Domingos y dias festivos se recibiran las solicitudes Unicamente en el buzén de mensajes o en la cuenta de correo
electronico dau@uach.mx y se atenderan al siguiente dia habil.
Durante periodos vacacionales se asigna personal de guardia y se informara oportunamente los horarios, medios de
acceso y servicios disponibles mediante un comunicado a la comunidad universitaria.

X. PROCEDIMIENTO PARA ATENCION A USUARIOS:
A. RECEPCION Y REGISTRO DE LA SOLICITUD DE SERVICIO
Las solicitudes de servicio se reciben en el Departamento de Atencién a Usuarios y son registradas en el

Sistema de Gestion para la Atencién a Usuarios (SGAUS): https:/dau.uach.mx

B. PRIMER/SEGUNDO/TERCER NIVEL DE RESOLUCION (ESCALAMIENTO)
Todas las solicitudes de servicio son asignadas por el personal de Helpdesk al personal responsable segin
el servicio solicitado y nivel de resolucidn; el medio de comunicacién utilizado es el correo electronico
Institucional a través del SGAUs.

Primer Nivel de resolucién: Asistencia que brinda el personal de Helpdesk para la resolucién de la solicitud

de servicio durante el primer contacto con el usuario; o entre el contacto inicial y un segundo contacto con la

solucion del problema.

Liberado Emitida a: N/A
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Segundo Nivel de resolucién: Asistencia que brinda el personal de Soporte Técnico para la resolucion de la

solicitud de servicio en el lugar de trabajo del usuario o por medio de contacto telefonico y/o correo
electrénico.

Tercer Nivel de resolucién: Asistencia que brindan para la resolucion de la solicitud de servicio el personal de

las areas de Servicios Electronicos e Internet, Redes y Telecomunicaciones, Sistemas de Informacion,
Seguridad en Computo y Normatividad durante visitas al lugar de trabajo del usuario o por medio de contacto
telefénico y/o correo electrénico con el usuario.
C. CIERRE DE LA SOLICITUD
e Todo el personal que atiende una solicitud de servicio registra la solucion en el SGAUs cumpliendo los
tiempos de respuesta establecidos e indicados en el Sistema.

e EISGAUs informa al usuario a través del correo electrdnico el cierre de las solicitudes de servicio.

Xl.  RESPONSABILIDADES DEL USUARIO

Dirigir todas las solicitudes de servicio relacionadas con el uso de las Tecnologias de Informacién al Departamento
de Atencion a Usuarios y conservar el nimero de solicitud asignado para cualquier aclaracién posterior.

Conocer y adherirse a las Politicas de Servicio de la Coordinacidn de General de Tecnologias de Informacién.

Tener un conocimiento especifico de las herramientas de Tecnologias de Informacion de las cuales hace uso.
Proporcionar una descripcion clara de su requerimiento o problema.

Colaborar con el personal de Helpdesk ejecutando las acciones que se le indiquen para la resolucion de su solicitud.
Mostrar disponibilidad para que el personal de la CGTI tenga acceso al equipo, instalacion, sistema o servicio que
este siendo reportado cuando asi se requiera.

Verificar sus solicitudes de servicio que han sido terminadas y comunicar cualquier inconformidad con la solucién

ylo respuesta al personal del Departamento de Atencién a Usuarios.

XIl.  RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL DE LA CGTI

Liberado

Asegurar el correcto registro, escalamiento y cierre de las solicitudes de servicio.

Emitida a: N/A
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XII.

XIV.

XV.

XVI.

e Atender y responder oportunamente las solicitudes de servicio de acuerdo a las politicas de servicio
correspondientes y los tiempos establecidos.

e Mantener actualizadas y documentadas correctamente las solicitudes de servicio en el Sistema de Gestion para la
Atencién a Usuarios (SGAUS).

e Informar al usuario la solucidn y/o respuesta de las solicitudes de servicio.

e  Asegurar el buen manejo de los equipos e informacién de los usuarios.

RESOLUCION DE PROBLEMAS
e Los usuarios pueden presentar su inconformidad por servicios no proporcionados de acuerdo a las politicas de
servicio establecidas a traves de los siguientes medios:
0 Sistema de Gestion para la Atencién a Usuarios (SGAUS).
0 Buzon fisico instalado a un costado de la ventanilla de servicio del Departamento de Atencién a Usuarios.

o Cuenta de correo electrénico: buzon.dau.cgti@uach.mx

e  Se debe proporcionar una descripcion exacta de la inconformidad, asi como del servicio solicitado.
e Elpersonal de la CGTI debe responder todas las quejas presentadas en tiempo y forma, asegurando la satisfaccion

del usuario.

ATENCION A EVENTOS CRITICOS

Los servicios de Tecnologias de Informacion criticos son aguellos que por su naturaleza afectan severamente la
operacion de la Plataforma de Tl y deben ser atendidos en los tiempos establecidos en las politicas de servicio
correspondientes.

METRICAS DEL SERVICIO

Los resultados de la evaluacion de servicios y respuesta oportuna a solicitudes de servicio deberan cumplir con lo
definido en las politicas, objetivos e indicadores generales de la CGTI.

APROBACIONES

Usuarios de los servicios:

Los usuarios de la Comunidad Universitaria conocen y aceptan lo establecido en el presente documento al momento del

registro de sus solicitudes de servicio.

Liberado Emitida a: N/A
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Coordinacion General de Tecnologias de Informacion (prestadores de servicios):

Representantes de los Departamentos y Coordinaciones:

Departamentos

Coordinaciones

MARTHA MUNIZ MELENDEZ
Departamento de Atencién a Usuarios

ERICK YESSER RODRIGUEZ ARREOLA
Coordinacién de Seguridad en Cdmputo

ARMANDO GONZALEZ VERZOZA
Departamento de Servicios Electronicos e Internet

LETICIA BALLESTEROS GARCIA
Coordinacién de Normatividad

RAFAEL GONZALEZ MALDONADO

RICARDO HUMBERTO NAVARRO BORUNDA

Fecha de Rev..: 18/05/2012

Departamento de Redes y Telecomunicaciones Coordinacién Administrativa

SEBASTIAN ORNELAS MARTINEZ
Coordinacién de Proyectos

EDGAR RASCON NUNEZ
Departamento de Sistemas de Informacion

LIC. CARLOS MARTIN CASTANEDA MARQUEZ
COORDINADOR GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Liberado Emitida a: N/A



