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GENERAL

POLITICAS DE ATENCION A USUARIOS
DE DESARROLLO WEB

La forma en que los usuarios reportan sus dudas, problematicas e incidencias de los sistemas web (en adelante
referidos como Incidentes) proviene por los siguientes medios:

Presencial

Telefdnico

Correo electrénico

Sistema de mensajeria instantanea institucional
Sistema de atencion a usuarios de la Secretaria General

g wnNPE

Todos estos incidentes seran registrados en el Sistema Gestor de Incidentes de la Secretaria General:

http://www.sgi.uady.mx

Los cuales seran ingresados por el mismo usuario o por el personal de Soporte de Desarrollo a través del
llenado del formulario disponible en la pagina del Sistema de Atencion a Usuarios de la Secretaria General:

http://www.sg.uady.mx/sau.php

TIEMPOS DE ATENCION DE INCIDENTES

Debido a las maltiples atenciones que pueden ser proporcionadas por el soporte de desarrollo los incidentes
serén clasificados en:

Base de datos

Desarrollo de Sistemas
Desarrollo de Sitios Web
Meérito Universitario
Redes

SAICC

SIGA

Sistema Autofill

. SISTREV

10. Otros

©WCoN RN RE

La asignacion al personal de soporte de desarrollo de todos los incidentes sera en un plazo de tiempo maximo
de 48 horas posteriores al ingreso del incidente en el Sistema Gestor de Incidentes y la atencion concluird
hasta que éste haya sido cerrado, dandose a entender de esta manera que la duda, problematica o incidencia ha
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sido resuelta, salvo la excepcién en donde el usuario no cuente con la disponibilidad de ser atendido durante
diez dias habiles posteriores de que la atencion del incidente ha sido canalizada al personal de Soporte.

Los plazos de tiempo maximo contemplados para la conclusién de los incidentes variaran dependiendo del
tipo de incidente. Sin embargo, todos cuentan con un plazo de tiempo méaximo delimitado.

Es necesario tener en cuenta que toda autorizacion de permisos en usuarios, equipos, servidores, base de datos
institucional que no estan a cargo del area de tecnologias de la informacion requerira apoyo de la
Coordinacion Administrativa de Tecnologias de la Informacion, en estos casos la conclusion de atencion de
estas solicitudes quedara sujeta al tiempo de atencidn por parte del personal de esta Coordinacion.

Es importante mencionar que en ocasiones un usuario podria requerir varios tipos de servicios y subir solo un
incidente, en estos casos, el tiempo de atencidn del incidente reflejara todos los tiempos estipulados por cada
tipo de servicio.

Siempre que un incidente requiera un plazo de tiempo adicional para concluir con su atencidn, sera indicado
durante su seguimiento.

Las politicas y sus plazos de tiempo estimado de atencion serén especificados por cada tipo de servicio a
continuacion:

BASE DE DATOS

ADMINISTRACION Y MONITORIO DE RENDIMIENTO DE BASES DE DATOS

El responsable de la informacién del sistema o pagina web solicitard apoyo para el monitoreo del rendimiento
de sus conexiones hacia la base de datos debido a que no se despliega de manera correcta la informacién o es
demasiada lenta el despliegue de su informacién.

El equipo de soporte solicitara la direccién del sistema o sitio WEB, en caso de que no se cuenten con las
credenciales correspondientes serén solicitadas al usuario

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ASIGNACION DE PERMISOS DE INGRESO A LAS BASES DE DATOS

Cuando un usuario desea conectarse a alguna de las bases de datos administradas por el equipo de soporte.

Es necesario que el nuevo usuario cuente con los permisos correspondientes por el responsable y duefio de la
informacion para que estos permisos sean otorgados. Es necesario que el responsable de la informacién envie
lo siguiente:

e Nombre Completo
e Dependencia
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e Nombre de usuario
e Correo institucional

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y contar con la informacién solicitada completa, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

CONTROL Y VALIDACION DE RESPALDOS DE BASE DE DATOS

El responsable de la informacion solicita el resguardo de la informacion en caso de ocurrir alguna emergencia
0 cuando se esté por realizar un cambio relevante en la informacidn almacenada en la base de datos.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

CORRECCION DE INFORMACION ALMACENADA EN LA BASE DE DATOS

El usuario solicita la actualizacion, cambio o eliminacion de informacidn que no puede ser modificada en el
sistema de manera directa por motivos de seguridad, implementacién o porque aln se encuentra en desarrollo
la funcionalidad correspondiente.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 72 horas posteriores.

CREACION DE NUEVAS BASE DE DATOS

El responsable de la informacion solicita una nueva base de datos debido a un nuevo sistema, nueva
funcionalidad o nueva péagina web. Es necesario realizar un analisis de requerimientos antes de realizar esté
servicio debido a un analisis de tecnologia, normalizacion de la base de datos y estructura de la informacion.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

MIGRACION DE BASES DE DATOS

El responsable de la informacion del sistema solicita la migracién de la informacién hacia una diferente
tecnologia o hacia un sistema con una estructura de almacenamiento diferente. Dicha solicitud tendra que ser
analizada por el equipo de soporte para validar la factibilidad de dicha migracion y de igual forma aprobado
por los directivos correspondientes.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependeré del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

MODIFICACION DE ESTRUCTURA BASES DE DATOS
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El responsable de la informacion solicita un cambio en los datos almacenados la base de datos o bien una
nueva funcionalidad o requerimiento hace necesario el cambio de la estructura de la base de datos como
agregar columnas, crear tablas, relaciones diferentes entre tablas, etc. Es necesario un analisis de
requerimientos para validar que los cambios a realizarse sean los necesarios y de igual forma estos no afecten
la funcionalidad del sistema o pagina web.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y contar con el andlisis de requerimientos, la atencion
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 72 horas posteriores.

DESARROLLO DE SISTEMAS

ADICION DE NUEVAS TECNOLOGIAS A LOS SISTEMAS

El usuario solicita agregar nuevas funcionalidades en el sistema o en paginas web, lo cual implica agregar
plugins, algun otro lenguaje de programacion, algln servicio especial como web services, conectores con
otras bases de datos, cambios en funcionalidades, entre otros. Es necesario un analisis de requerimientos
previos para poder determinar la funcionalidad especial que tendra dicha adicion.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

ANALISIS DE REQUERIMIENTOS PARA LOS SISTEMAS

El usuario solicita una nueva funcionalidad, nuevo sistema, nueva informacién a almacenarse en la Base de
Datos, o0 alguna nueva necesidad para su sistema o pagina web. Es necesario una reunién antes de la
asignacion de este incidente en donde se describan las necesidades y se encuentre presente el responsable de
la informacion.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo méximo de 120 horas posteriores.

ASIGNACION DE PERMISOS PARA LOS USUARIOS FINALES

El responsable de la informacion solicita el alta de los usuarios que haran uso del sistema lo cual es necesario
que en el incidente se especifique la siguiente informacion

e Nombre completo de los usuarios

e Usuario INET

e Correo electronico institucional

e Dependencia

e Clave de empleado (En caso de ser necesario)

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y contar con la informacidn solicitada completa, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 48 horas posteriores.
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ASIGNAR PERMISOS (HERRAMIENTAS DE DESARROLLO)

El usuario solicita acceso para el uso de alguna herramienta de desarrollo especializada y administrada por el
equipo de soporte. Dicha autorizacién quedara a consideracion del equipo de soporte y dependera de las
necesidades que tenga el usuario de la solicitud. Dicha herramienta Gnicamente podra ser otorgada a usuarios
que trabajen dentro de la universidad en la intranet institucional.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

CAPACITACION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA

El usuario solicitara apoyo para la capacitacién en cuanto al manejo de alguno de los sistemas a cargo del
equipo de soporte.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y de haber agendado la fecha correspondiente para la
capacitacion, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 72 horas
posteriores.

CAPACITACION DEL PERSONAL DE DESARROLLO

El responsable de la informacion solicitara apoyo para la capacitacion del personal de apoyo para el desarrollo
de su sistema y que se encuentra a cargo del equipo de soporte.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y de haber agendado la fecha correspondiente para la
capacitacion, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 48 horas
posteriores.

CORRECCION DE BUGS DE DESARROLLO EN LOS SISTEMAS

El usuario solicitara la correccién de algun inconveniente con el sistema que utiliza, ya que puede encontrarse
en las siguientes categorias

e El proceso no se desarrolla de la manera establecida en los requerimientos
e Elresultado no es el esperado

e No se cumple con las reglas establecidas

e No se despliega la informacion de manera correcta

e Estilos de disefio no establecidos

e Falta de informacién.

e Problemas de seguridad

e Informacion incorrecta

e Mal funcionamiento del sistema

e Oftros
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Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo méaximo de 72 horas posteriores.

CREACION DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA

El usuario solicita la documentacion del sistema para la revisién de los objetivos, tiempos, y descripcién de
requisitos para mas adelante pueda evaluar los avances del proyecto, los tiempos de finalizacion de funciones
y el producto y del cumplimiento de los requerimientos del proyecto.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 120 horas posteriores.

CREACION DE NUEVOS DISENOS DE SISTEMAS

El usuario solicita la actualizacién del disefio visual de los sitios web, el otro motivo seria el cambio del
disefio institucional y por buenas practicas de desarrollo institucional se realiza la actualizacién de las
mismas. Antes de proceder a realizar este incidente es necesario levantar los requerimientos necesarios.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo méximo de 240 horas posteriores.

IMPLEMENTACION DE CAMBIOS EN LOS SISTEMAS

El usuario solicita la implementacion de algin cambio en el sistema el cual representa un nuevo requisito, o
bien se ha realizado alguna modificacion debido a un bug en el sistema, correccién o alguna nueva
funcionalidad en el sistema.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

IMPLEMENTACION DE LAS DIFERENTES VERSIONES DE UN SISTEMA

El usuario solicita la implementacion de un sistema en un ambiente de produccién diferente al que
actualmente tiene, esto debido a ciertos requerimientos como pueden ser:

e Red externa a la universidad

e Pruebas en diferentes tecnologias (S.O., servidores, herramientas, etc)
e Servicio con permisos diferentes a los actuales

e Otros

Por lo cual es necesario realizar ciertas modificaciones o instalar versiones anteriores al sistema para realizar
las pruebas correspondientes en el sistema. Antes de proceder a realizar este incidente es necesario levantar
los requerimientos necesarios.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y contar con la informacion solicitada completa, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 72 horas posteriores
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IMPLEMENTACION DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS

El responsable del sistema solicita el mantenimiento del sistema, el cual es un conjunto de actividades a
realizarse ya que implica mas de un incidente y dependera del tiempo del Gltimo mantenimiento realizado, el
lenguaje de programacion, las caracteristicas especiales de desarrollo (documentacidn, codificacion,
metodologia, etc.) las actividades que puede implicar este incidente son:

e Correccion de informacion almacenada en la Base de Datos
e Migracion de Bases de Datos por cambio de tecnologia

e Modificacion de estructura Bases de Datos

e Adicidn de nuevas tecnologias a los sistemas

e Correccion de bugs de desarrollo en los sistemas

e Creacién de documentacion del sistema

e Implementacion de cambios en los sistemas

e Otros

Es indispensable realizar el levantamiento de requerimientos necesario para poder empezar esta actividad por
tal motivo sera programado en el documento de calendario de actividades de desarrollo para su atencién, el
tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no
se define en este documento.

INFORME DE ACTIVIDADES CALENDARIZADAS DE DESARROLLO
El responsable de la informacion solicita un estatus del avance del desarrollo de algun sistema o actividad con
respecto a lo programado en el calendario de actividades.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

PROGRAMACION DE NUEVOS SISTEMAS

El responsable de la informacion solicita el desarrollo de un sistema el cual implica la mayoria de los
incidentes de desarrollo y otras actividades no descritas en el documento como son anélisis de cddigo,
pruebas, integracion, manejo de versiones, etc. Estas actividades inician cuando es un nuevo sistema por lo
cual el primer paso de la programacion es el levantamiento de requerimientos, es importante mencionar que
esta actividad requiere de la autorizacion del jefe del area de tecnologias de la informacion y del directivo
correspondiente.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacion dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

VALIDACION DE FUNCIONALIDAD DE SISTEMAS CON DIFERENTES TECNOLOGIAS

El responsable de la informacién desea un cambio de tecnologias como pueden ser servidores, sistemas
operativos entre otros ambientes de produccidn, lo cual no implique la recodificacién del sistema ni el uso de
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otras versiones del mismo. El equipo de desarrollo necesita realizar las pruebas correspondientes en el nuevo
ambiente por lo cual es necesario que se proporcionen:

e Las credenciales correspondientes

e Los permisos en las IP del equipo de soporte

e Lainformacion completa del plan de migracién por parte de la CATI si este se encuentra
coordinando dicha migracion.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y contar con la informacién correspondiente, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méaximo de 120 horas posteriores. Esto no
implica la puesta en produccion del sistema son Unicamente las pruebas necesarias para asegurar el
funcionamiento del sistema, de igual forma podria concluirse que el sistema no es compatible con las nuevas
tecnologias o bien seria necesario un cambio de codificacion del sistema el cual podria llevar un tiempo
mayor al indicado en este incidente.

VALIDACION DE PERMISOS Y COMUNICACION ENTRE SISTEMAS

El usuario o la CATI solicita la validacién de la comunicacion entre sistemas, sistema y base de datos, sistema
y unidad de red, host y sistema, host y base de datos, esto con la finalidad de validar que se cuentan con los
permisos correspondientes para el acceso, la modificacion, los respaldos y la 6ptima puesta en produccion de
los sistemas.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 72 horas posteriores.

VALIDACION DEL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS SISTEMAS

El responsable del sistema solicita el estatus del sistema después de alguna incidencia como falla eléctrica,
recuperacion de SO., transferencia de informacion, regreso del periodo vacaciones, otros.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 12 horas posteriores.

VALIDACION Y MONITOREO DE DESEMPENO DE LOS SISTEMAS

El usuario reporta que el sistema no se encuentra funcionando de manera correcta en su equipo o desde un
equipo en especifico.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 12 horas posteriores.

DESARROLLO DE SITIO WEB

ACTUALIZACION DE CODIGO FUENTE EN BASE A LOS NUEVOS REQUERIMIENTOS
DE INFRAESTRUCTURA WEB

El responsable de la informacion solicita la actualizacion debido a que se desea migrar el ambiente de
produccion el cual implicaria cambios como la versidn de las tecnologias web utilizadas (PHP, MySQL,

12123



SECRETARIA
GENERALI

JavaScript, Plugins, etc.) igual aplicara para cambios como migracion a la nube. Es necesario el levantamiento
de incidentes para la atencién del incidente.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, sera programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencién, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

ACTUALIZACION DE CONTENIDO WEB (INFORMACION, DOCUMENTOS,
PUBLICACIONES, ETC.)

El usuario solicita el cambio de algin documento de su sitio web, alguna informacién como puede ser
organigrama, contacto, correo, procedimiento, informacién en general, etc.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 48 horas posteriores.

ACTUALIZACION DEL DISENO DE LOS SITIOS WEB

El usuario solicita la implementacion del nuevo disefio del sitio web esto con la finalidad de cumplir con los
estandares institucionales de imagen o bien por cambio de imagen institucional, colores, tecnologias visuales,
etc. Es necesario levantar los requerimientos necesarios antes de atender el incidente.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

CREACION DE CONTENIDO WEB (NUEVAS PUBLICACIONES, NUEVO CONTENIDO,
ETC.)

El responsable de la informacion solicita el cambio de estructura de un sitio web debido a un nuevo
requerimiento de presentacion de informacion que podria ser solicitado en cumplimiento a una nueva seccién
del area o departamento o bien por algin objetivo institucional

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

CREACION DE NUEVOS SITIOS WEB

El responsable de la informacion solicita el desarrollo de un nuevo sitio web el cual implica la mayoria de los
incidentes de la seccién desarrollo de sitio web y otras actividades no descritas en el documento como son
analisis de codigo, pruebas, integracién, manejo de versiones, etc. EI primer paso para el desarrollo del sitio
web es el levantamiento de requerimientos, es importante mencionar que esta actividad requiere de la
autorizacion del jefe del area de tecnologias de la informacion y del directivo correspondiente.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de

actividades de desarrollo para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a
desarrollarse y de la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.
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HABILITACION, MODIFICACION Y BAJAS DE FECHAS EN EL CALENDARIO PARA
EL PROCESO DE REVALIDACION DE ESTUDIOS.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 16 horas posteriores.

MERITO UNIVERSITARIO

ASIGNACION DE FECHAS PARA LOS PERIODOS EN LOS CUALES SE ENCONTRARA
ACTIVO LOS MODULOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 12 horas posteriores.

ATENCION Y SOPORTE TECNICO A USUARIOS (MERITO UNIVERSITARIO)

El usuario solicita apoyo por algun inconveniente en el sistema, que podria ser desde un problema general en
el sistema hasta un problema especifico del usuario, a continuacion, se enlistan algunos inconvenientes o
atenciones

e Visualizacién de documentos

e Apoyo para la carga de las evidencias
e Inicio de sesion

e Altade usuarios

e Otros

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

GENERACION DE REPORTES Y ESTADISTICAS DE LA INFORMACION INGRESADA
AL SISTEMA DE MERITO UNIVERSITARIO.

El responsable de la informacidn solicita informacién precisa de lo almacenado en la base de datos y que no
se encuentra disponible o con el formato correspondiente y de manera automatizada en el sistema.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

PUBLICACION DE RESULTADOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberéa concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 12 horas posteriores.

REACTIVACION DE USUARIOS (POR CASOS ESPECIALES)
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El usuario solicita regresar a un alumno a un estado anterior del proceso, y debido a que por cuestiones de
seguridad esta opcion no se encuentra disponible para los usuarios del sistema.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 12 horas posteriores.

REINICIO DE CONTRASENA

El usuario el cual no tiene asociado su usuario INET al sistema solicita el reinicio de su contrasefia, aunque el
sistema tiene una opcion de reinicio el usuario podria tener inconvenientes con esta actividad.

Despueés de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

REDES

ADMINISTRACION DEL PROCESO DE INSTALACION DE NUEVOS NODOS DE RED Y
TELEFONIA DE LA SECRETARIA GENERAL

El usuario solicita la instalacién de un nuevo nodo de red o de telefonia. Debido a que el equipo de soporte no
realiza la instalacion fisica, pero si administra el proceso de instalacion, por lo cual es necesario realizar y
validar las siguientes actividades:

e Viabilidad de instalacién del nodo
e Espacio en canaletas

e Nodo disponible en el Switch

e Cotizaciones

e Necesidad del servicio

De igual forma es necesaria la autorizacién del directivo correspondiente y la validacion de los recursos
disponibles con el personal de contabilidad de Secretaria General.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y haber realizado las actividades antes mencionadas, al
igual que contar con la autorizacion del directivo y del personal de contabilidad, y agendar la fecha de
instalacion con la compafiia la atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 120
horas posteriores

VALIDACION DE CONEXION CON LA RED INSTITUCIONAL

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo méximo de 12 horas posteriores.

VALIDACION DE FUNCIONAMIENTO DE SWITCH DE SG
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Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 12 horas posteriores. En caso de que esté presente una falla completa, es decir en
todos los nodos presente el problema o este no encienda sera necesario acudir a la CATI por lo cual el
servicio podria prolongarse hasta 10 dias habiles.

SAICC

ACTUALIZACION DE INFORMACION REFERENTE A LA PRODUCCION DE LOS
ACADEMICOS

El responsable de la informacidn solicita el cambio de informacion especifica en un académico debido a los
siguientes inconvenientes:

e No se le estan respetando los puntos de promociones anteriores

e Los puntos no cuadran en el total

e Los puntos han caducado

e La migracion de informacion del sistema anterior tiene informacion incorrecta
e  El capturista coloco en una promocién los productos y puntos diferentes

e Otros

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ATENCION Y SOPORTE TECNICO A USUARIOS (SAICC)

El usuario solicita apoyo por algun inconveniente en el sistema, que podria ser desde un problema general en
el sistema hasta un problema especifico del usuario, a continuacion, se enlistan algunos inconvenientes o
atenciones

e Impresion de promocién

e Conexion de VPN

e Acceso al sistema

e Uso del sistema

e  Captura de promocion

e Creacién de nuevo periodo

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

REGISTRO Y MODIFICACION DE ACADEMICOS SAICC

El usuario solicita el alta de un académico, cambio de nombre, cambio de clave de empleado, cambio de
dependencia o el cambio de nombramiento.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberéa concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.
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SERVIDORES

ACTUALIZACION DE SERVICIOS

El usuario solicita la actualizacion de un servicio proporcionado por los servidores administrados por el
equipo de soporte.

Dicho servicio tiene que ser validado si no afecta a los sistemas actualmente en produccion en caso de ser
necesaria dicha actualizacion se tomara en cuenta otras actividades, por lo que el tiempo de atencion se
extendera. Es indispensable que el jefe del area de tecnologias de la informacién y el responsable
administrativo del servidor autoricen la actualizacion, al igual que es necesario el levantamiento de
requerimientos.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, serd programado en el documento de calendario de
actividades para su atencion, el tiempo de finalizacién dependera del total de actividades a desarrollarse y de
la carga de trabajo por lo cual no se define en este documento.

ADMINISTRACION DE PERMISOS PARA EL USO DE SERVICIOS

Es indispensable que el jefe del &rea de tecnologias de la informacion autorice los nuevos permisos a
otorgarse.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y se tenga la autorizacion correspondiente, la atencién
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 48 horas posteriores.

ALTA DE NUEVOS SERVICIOS (COMPARTIR CARPETAS, SERVICIO DE BD, ETC.)

El usuario solicita un nuevo servicio en los servidores administrados por el equipo de soporte entre los
servicios estos pueden ser:

e  Compartir archivos
e Servidor Web
e Base de datos
e Virtualizacion

Es indispensable que el jefe del area de tecnologias de la informacion y el responsable administrativo del
servidor autoricen el nuevo servicio, al igual que es necesario el levantamiento de requerimientos y la
validacion de la compatibilidad con los servicios activos.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y se cumplan las actividades adicionales, la atencion
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 72 horas posteriores.

BAJA DE SERVICIOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberéa concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 72 horas posteriores
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RESPALDO DE INFORMACION

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y se cumplan las actividades adicionales, la atencion
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 72 horas posteriores

VALIDACION DE COMPATIBILIDAD DE SERVICIOS

El usuario solicita un nuevo servicio o la actualizacion de un servicio el cual es necesario ser validado que no
presente problemas con los servicios ya instalados, como pueden ser versiones del SO, problemas de permisos
con el firewall, permisos especiales en la red institucional, plugins incompatibles con los otros servicios, entre
otros.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y se cumplan las actividades adicionales, la atencién
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 120 horas posteriores

VALIDACION DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS PROPORCIONADOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 12 horas posteriores.

SIGA

ALTA Y MODIFICACION DE FORMATOS PARA LAS SOLICITUDES DE
RETROALIMENTACION

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ALTAY MODIFICACIONES DE DOCUMENTOS PARA EL USO DEL SISTEMA

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ASIGNACION DE FECHAS PARA LOS PERIODOS EN LOS CUALES SE ENCONTRARA
ACTIVO LOS DIFERENTES MODULOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ATENCION Y SOPORTE A USUARIOS EN CASOS ESPECIALES

El usuario presenta un problema que no puede ser atendido por la mesa de atencion del SIGA, debido a que
tuvo un problema con un bug de desarrollo por lo cual es necesario que el equipo de soporte valide que toda
su informacion ingresada se encuentre en el sistema, que se despliegue de manera correcta y que corresponda
a la informacién ingresada.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y se cumplan las actividades adicionales, la atencion
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 48 horas posteriores.
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CAMBIOS ESPECIFICOS DE INFORMACION DEL ACADEMICO POR CASOS
ESPECIALES

El responsable de la informacion solicita un cambio especifico en la informacién del académico que no puede
ser atendida por la mesa de atencidn del sistema SIGA, como el cambio de nombramiento, niimero de horas,
actualizacion de informacién de cuerpos colegiados, entre otros.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 48 horas posteriores.

CARGA MASIVA DE DOCUMENTOS (RESULTADOS, INFORMES, PLANES ANUALES,
ETC)

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 72 horas posteriores. Este tiempo es propuesto en caso de que la documentacién ya se
haya generado y se tenga la informacion para la indexacion del documento.

CORRECCION DE DOCUMENTACION DE ANTIGUEDAD DE ANOS ANTERIORES

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

ENVIO DE RESULTADOS DEL INFORME ANUAL DE ACTIVIDADES

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 4 horas posteriores.

ENVIO DE RESULTADOS DEL PROGRAMA DE ESTIMULOS AL DESEMPENO DEL
PERSONAL DOCENTE

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 4 horas posteriores.

GENERACION DE REPORTES Y ESTADISTICAS DE LA INFORMACION INGRESADA
AL SISTEMA SIGA

El responsable de la informacidn solicita informacién precisa de lo almacenado en la base de datos y que no
se encuentra disponible o con el formato correspondiente y de manera automatizada en el sistema.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 48 horas posteriores.

REHABILITACION DE ACADEMICOS PARA PROCESOS FINALIZADOS POR CASOS
ESPECIALES
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El usuario solicita regresar a un académico a un estado anterior del proceso, y debido a que por cuestiones de
seguridad esta opcién no se encuentra disponible para los usuarios del sistema. Es necesario que algln otro
usuario del sistema adn no haya iniciado el proceso con el académico solicitado.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberéa concluirse en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

SISTEMA AUTOFILL

AGREGAR NUEVOS PLANES, ABREVIATURAS, DEPENDENCIAS, CARRERAS, ETC.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte y haberse recibido por parte de SICEI la informacion
solicitada, la atencién del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo estimado de 24 horas
posteriores.

ATENCION Y SOPORTE TECNICO A USUARIOS (AUTOFILL)

El usuario solicita apoyo por algun inconveniente en el sistema, que podria ser desde un problema general en
el sistema hasta un problema especifico del usuario, a continuacion, se enlistan algunos inconvenientes o
atenciones

e No permite ingresar un registro

e  Existen registros duplicados

e El nombre de un programa educativo o plan de estudios es incorrecto
e Laversion del plan (Abreviatura) es incorrecta

e Oftros

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencién del incidente deberd concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

INHABILITACION DE REGISTROS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 6 horas posteriores.

INGRESO DE NUEVO REGISTRO

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 6 horas posteriores.

SOLICITUD Y MIGRACION DE REGISTROS ALMACENADOS EN SICEI

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, contar con la informacion por parte de SICEI, y los
planes de estudio, programas educativos y versiones del plan se encuentren registrados en el sistema, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méxima de 24 horas posteriores.
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VALIDACION DE INFORMACION DE CASOS ESPECIALES

El usuario solicita la modificacion de un registro especifico, debido a que el sistema no le permite realizar el
cambio de la informacién del registro.

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencidn del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 6 horas posteriores.

SISTREV

ATENCION A LOS ALUMNOS QUE DESEEN REGISTRAR O MODIFICAR SU CITA
PARA EL PROCESO DE REVALIDACION DE ESTUDIOS

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 6 horas posteriores.

ATENCION Y SOPORTE TECNICO A USUARIOS (SISTEMA DE REVALIDACION)

El usuario solicita apoyo por algun inconveniente en el sistema, que podria ser desde un problema general en
el sistema hasta un problema especifico del usuario, a continuacion, se enlistan algunos inconvenientes o
atenciones

e Impresion de promocién

e Conexion de VPN

e Acceso al sistema

e Uso del sistema

e  Captura de promocion

e Creacidn de nuevo periodo

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente debera concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 24 horas posteriores.

REGISTRO, MODIFICACION, ASIGNACION DE INSTITUCIONES EN EL SISTEMA
SISTREV

Después de asignarse el incidente al equipo de soporte, la atencion del incidente deberé concluirse en un plazo
de tiempo estimado de 6 horas posteriores.

OTRO

Todos los incidentes de solicitud de apoyo del personal de soporte que no hayan sido contemplados
previamente dependera del total de actividades a desarrollarse y de la carga de trabajo del equipo de soporte
por lo cual no se define en este documento.
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GLOSARIO

CALENDARIO DE ACTIVIDADES

Se refiere al calendario donde se visualiza las fechas de desarrollo de actividades del equipo de soporte que
han sido programadas a realizarse mediante la solicitud de nuevos requerimientos en algin sistema.

CATI

Coordinacion administrativa de tecnologias de la administracion.

EQUIPO DE SOPORTE

Se refiere al personal de desarrollo web o implementacion de sistemas del &rea de tecnologias de la
informacion perteneciente a la secretaria general.

PAGINA WEB

Una pagina web est4 compuesta principalmente por informacién de un tema factible (s6lo texto y/o médulos
multimedia) asi como por hiperenlaces; ademas puede contener o asociar hoja de estilo, datos de estilo para
especificar como debe visualizarse, y también aplicaciones embebidas para asi permitir interaccion.

RESPONSABLE DE LA INFORMACION

Es aquel administrador de tecnologias de la informacién, desarrollador, directivo o personal administrativo
perteneciente a la universidad, la cual tiene la responsabilidad de proporcionar, actualizar y mantener la
informacion de su sistema o pagina web. Toda informacion publicada es responsabilidad de esta persona por
lo cual para un cambio en dicha informacion se necesita la autorizacion explicita por parte del responsable de
la informacion.

SICEI

Sistema de Informacion y Control Escolar Institucional de la Universidad

SISTEMA

Es todo aquel sistema de escritorio, aplicacion o sistema web desarrollado en algun lenguaje de programacion
como PHP, C#, Java, Visual Basic, etc. con la finalidad de cumplir con una tarea especifica (automatizacion,
desarrollo, o apoyo de algin proceso) perteneciente a algin departamento o area.

SAICC

Sistema de Administracion de Informacion de los Cuerpos Colegiados de la Universidad

SISTREV

Sistema de Revalidacidn utilizado para revalidar estudios de Bachillerato, Universidad o Posgrado
provenientes de otras escuelas no incorporadas a la Universidad.
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UNIVERSIDAD Y/O UADY

Es el nombre abreviado que se utilizara para hacer referencia a la Universidad Auténoma de Yucatan.

USUARIO

Es aquella persona que solicita un servicio al equipo de soporte puede ser programador, directivo, usuario del
sistema, responsable de la informacion, empleado de la universidad o usuario externo a la universidad con
actividades especificas con la universidad.
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