Politicas de Atencion a Usuarios de Soporte de TI

Area de Tecnologias de la Informacion

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE YUCATAN

Secretarfa General

30 de agosto de 2017

Versién 1.0




—_— . == UADY

SECRETARIA

GENERALI

TIEMPOS DE ATENCION DE INCIDENTES ...uuitiiuneeiiieeeiieeetineeeeiieesstneeessneesssneesssnnessnes 6
ACCESORIOS. ... etttieettieeetieeetteeettiaeestenaesaeeaeesseaassanaesssnaesssneessnnaessnneesssnneesees 6
FALLA DE FUNCIONAMIENTO DEL ACCESORIO ....cvvuniiiiineeriineeriiieeeriieersnneessnnneeenes 6
INSTALACION DEL ACCESORIO EN LA COMPUTADORA ......ccvtueeiiineeriineeeianeessnnneeenes 7
LIMPIEZA FISICA DE ACCESORIO .. .ccuuniiiiineeetineeetiieeesaiaeesaieeessteesssieeessnneessnaessnes 7
REEMPLAZO DEL ACCESORIO ...uuuuiiitieiiiieeetiieeetiieeestiaeestnneessnneeessnnaessnnaessnnaessses 7
SOLICITUD DE ACCESORIOS ...uuuiitineeitieettieeetieeesaieesstneesstiaessaneessneessseesssnnaees 7
SOLICITUD DE CD/DVD ..vuuiitineiiineeitieeessiesesnneessnnaessseesssnneessnnaesseneesssnnesssnnaess 7
SOLICITUD DE USB..uunitttineeiiineeetieeetteeestieeestteeesatnaesssnessaneeesaneesstneessrnaesssnaass 7
ANTIVIRUS ..ottt e et e et e e et e e e te e e et e e e et e e e et e e st e e saaeesataee st eesatneessaaneesnes 7
AMENAZA DETECTADA EN EL SISTEMA....etuuiiiiieiiiieeeiieeeeieeesnieesseneessnneessannaaes 7
SOLICITUD DE ANALISIS EN BUSCA DE AMENAZAS ......etvtueeiiieeeriieeeeriieessieessinnaans 8
ASESORIA TECNICA. ... eetuneeetieeeeiieeeete e e et eeeateeeeateee st eesaaeesataeesaaeesataeessaaaesaes 8
ASESORIA EN SERVICIOS DE INFORMATICA ...cevtuniiiiieeiiieeeiieeeeieeeetieeeeaieeesannnns 8
ASESORIA EN SOFTWARE ....uttuttinetnettnetietneruneeneetneesneeneesnesneeneesnessnssnsesnessnesnnees 8
ASESORIA SOBRE EQUIPO DE COMPUTO ...cvuuniiiiineeiiineeeiieeeeieeesieeessieesanneessanneaes 8
COMPUTADORAS ....tteeettte ettt eeettaeestaeeesateeesataeesataee st eesateesstaeessataeessteessrnnaaes 8
CAMBIO DE LUGAR FiSICAMENTE DE LA COMPUTADORA ......cvuuiiiiineeriineeeiineensnnnnnns 8
CONFIGURACION DE COMPUTADORA NUEVA .....uuuiiiiieiiiieeiiieeeriiaeriieersnnaeasannans 8
FALLAS DE ARRANQUE DE COMPUTADORA .....uuiiituneeiiineeriieeeiiieeesrieeersieessnnaeasees 8
FALLAS DE FUNCIONAMIENTO DE LA COMPUTADORA .....cvvteeeiiineeriineriinerannneeenns 9
FORMATEOQ DE COMPUTADORA ... .evtuneiitieeetieeetteeesteeesateeessteessaneeessneessanaeeseas 9
LIMPIEZA FiSICA DEL GABINETE DE LA COMPUTADORA .......uuettiiieeiiineeriineersnnneaenes 9
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE COMPUTADORA ... ...uueivitneeeiineeeriieerrieeesaineeaenns 9
RESPALDO DE INFORMACION DE LA COMPUTADORA ......uiviineeriiieeeriieeeiieesaineeeenns 9
CORREO ELECTRONICO ....uuiitineeetieeeeieeeeteeeetieeeseteee st eesaaeessaneessaneeessteessanaaaes 9
CREACION DE CUENTA DE CORREQ ELECTRONICO ....uuuiiiinniiiiineeiiieeeiieeeesineensannnnns 9
DESACTIVACION DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO.........cevvvineeiiineriinneriinnnnnnns 9
FALLAS EN EL SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO .....uuviviinneeiiineeiiineeeiineeeiineennns 10
MIGRACION DE CORREOS ELECTRONICOS ...uvvuiieniineiineineeineeineeneesnernaesneesneennannnees 10
REINICIO DE CONTRASENA DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO .......ccvvvnervvnnnnnnn. 10



—_— . == UADY

SECRETARIA

GENERALI

VINCULACION DE CUENTAS DE CORREQO ELECTRONICO ....ccuuvivneiineeiierineernneennnnns 10
IMPRESORAS ...tttettietteeetieetieesaeesaestnaesanessnesanssanasanestnassnneesnaesaneesnessnaesnnnes 10
CAMBIO DE CARTUCHO DE TINTA .ttuttietiieiieetieetieeetneesneesneessnessnneesnesesneasnnees 10
CAMBIO DE CARTUCHO DE TONER ....ucvuuiiiieiiieeiineetieeeiieesiesaneestnessenessneesaneasnnns 10
CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DE LA IMPRESORA ... ccuutiietiieeiiieerieerinerineannnnns 10
ERRORES DE IMPRESION ....uiiuniitieeiieeiieettie et e et estneesaeeaneestneesanesanesnnaesnneennns 11
FALLAS DE FUNCIONAMIENTO DE IMRPESORA ....utvuuiiiieiineeiieetneernneesnneesneesneesnns 11
INSTALACION DE IMPRESORAS.....uuiitueitieetinertieeriestneesteesnaestneessnessnaessnaesnneesnns 11
LIMPIEZA FISICA DE IMPRESORA ....etuuttieitieetineetieesteesneesneesnneesnnessnessnnaesnaeesnns 11
MONITORES ...ttt ettt etieeet e et e eteeet e et e st eeaaessaneasnassneasnneesneesneesnneesnnessnaesnnes 11
CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DEL MONITOR ...utvuniiiieeiineeiieerineerineesneernneannnnns 11
FALLA DE ENCENDIDO DEL MONITOR ...ctuuiitieiineeiieeetieesieetneesineesnnesaneessneesnneesnns 11
FALLA DURANTE LA OPERATIVIDAD DEL MONITOR ....uivuniineiineineeinerierneesnesnennnnns 11
LIMPIEZA FISICA DEL MONITOR ....uutttnitiieiiieetieetieesteesieeetneestneesanessneesnneesneesnns 12
NO BREAK ..ottt ettt ete et e et eete et e e e e et e e st e e st e aaa e st saanesanesaneesaneesnessnaesanns 12
CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DEL NO BREAK ....cvuuiiiieiiieeiieeineerieesneeenneannnnns 12
FALLAS DE ENCENDIDO DEL NO BREAK ....cvvuiiiineiiieetiieetieetneesineesnnessneesnneesnneesnns 12
FALLAS DE OPERATIVIDAD DEL NO BREAK .....ctuuiiieiiieeiieeiieeeieerierineeenneennneennns 12
PRESTAMOS DE EQUIPOS Y ACCESORIOS ...uiutnininininieeiiineneneneeeeenenenenereenenenenennens 12
PRESTAMO DE ACCESORIOS ...euttuitneieeeinetuetieetneeteesneenneeneesneesneeneesnessnssneesneeens 12
PRESTAMO DE COMPUTADORA DE ESCRITORIO ....uuuiiineiiieiiieeiieeiieesieesiesnneesnnnns 13
PRESTAMO DE COMPUTADORA PORTATIL (LAPTOP) +.vuitiiniriinieeeneneeneeeeneeeenenernennns 13
PRESTAMO DE IMPRESORA ....uuiitniiiieiiieeiieetieesteettaeeaneestnesatesaneestnassnaesaneasnnns 13
PRESTAMO DE MONITOR ..uettieitneetieetieetieetnestneesnneesnaesunessnnessnesssneesnnessnaesnnees 13
PRESTAMO DE NO BREAK ....ttuiiiieitieeeteetieeteesteestaestteesaesatesaneesanassnessnaasannns 13
RED E INTERNE T 1. tttutttiettieetteetieestneetiaestnestaessanesanesanessanesanesaneestnessnaessnaasanns 13
ACCESO A SITIOWEB ESPECIFICO ..uuivuniiiieiiieeiieeiie et eeteesteeaieeeaneesaneeannesannaaes 13
ACCESO A RED INALAMBRICA INSTITUCIONAL ..c.uutitniiineeiieeeieeiieerieeraneesnesannaens 13
CONEXION DE UN EQUIPO A LA RED INSTITUCIONAL ..ucvvueiineeiieeiineeiieeeieesineeannnns 13
FALLA EN SERVIDOR PROXY ...uuittietiunettiertieseineetnaesuneesnaeesnaesneesnnessneessessnnessnns 14
INTERRUPCION EN EL SERVICIO DE RED ...uuivuniiiineiineeiieeeiieeiieetieesinesaneesnneesnneennns 14
SERVICIOS .. ettt et e et et te et e e e et e e e et e et e et e et e e st e e st e st e e st eeateraneerneraans 14
SERVICIO DE DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS ....vvuneiiieeiineerieerineesnneesnaesaneannnnns 14



SECRETARIA
GENERALI

SERVICIO DE GRABADO DE DISCOS ...ucvuueitieiineerinertieesuneernaessneessnessenessnaessneasnnees 14
SERVICIO DE IMPRESION DE ARCHIVOS ....cuuuiiiieiiineeiieeeiieerieeeiieesineasnneesnneesneasnns 14
SOFTWARE ...tttettieeete ettt e ete et eete e et e e st e saa e st e aaneean e st ssanessnssnnaesnessnassnnerenns 14
ACTUALIZACION DE VERSION DEL SOFTWARE .....uivvuiiineiiieerineeeineerieesineesnnesannaees 14
DESINSTALACION DE SOFTWARE ....evuutiiettieetineeiieetneesneesneestneernnessneeenneesnneesnns 15
INSTALACION DE SOFTWARE .....ituniiiieitieetieetteesinestnaestneesnestneesnnessnesanaesneesnns 15
REPARACION DE SOFTWARE POR MALFUNCIONAMIENTO ...uuvvvneiineiineeiieeineennneennns 15
TELEFONIA (TELMEX/IP) ettt ettieetue et eetieesaneesaeetnessnessenessnsesnessnneesneessneesnnessnns 15
ACTIVACION DE LINEA TELEFONICA ...uitiiniiiiiieieieteeeteteeesneenesnesnesnernesnernannns 15
CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DEL TELEFONO ... cvuuiitiiiieeiieeeieeiieeaieesineesannas 15
DESACTIVACION DE LINEA TELEFONICA ...uvuiiniineineieieieteresnernernesnesnesnesnesnannnes 15
FALLAS EN EL SERVICIO DE TELEFONIA ....iitiiiieeiieeeiee e et e ee e e eaeeeae e s eeaans 15
INSTALACION DE TELEFONO ...uttuitneiietinetieetneetneeneeineeneesneesneeneesnessnsennesnesnnsennees 16
PERMISOS DE AUTORIZACION DE LLAMADA A NUMEROS TELEFONICOS.................... 16
USUARIO INET .. etuettteetieette et e eteesteeata e st e st e e st esaaesanessanesannassneesnnessnaessnaesnnnns 16
DESACTIVACION DE USUARIO INET ..euuiiieiiieeiineeiieestieesieetneessneesnneesneesnnaesneesnns 16
PERMISOS ESPECIALES A USUARIO INET ..uivuuiiineeineeiineeiieertneernaessneassnessnnessnaasnns 16
SOLICITUD DE CREACION DE USUARIO INET ..evuuiiiniiiieiiieerineeiieeineesnnersnneesneasnnnns 16
(11370 1 O 16

416



UADY

SECRETARIA
GENERAL

Politicas de Atencion a Usuarios de
Soporte de Tl

La forma en que los usuarios reportan sus dudas, probleméticas e incidencias (en adelante referidos como
Incidentes) para solicitar apoyo por parte del personal de Soporte de TI del Area de Tecnologias de la
Informacion proviene por los siguientes medios:

Presencial

Telefénico

Correo electrénico

Sistema de mensajeria instantanea institucional

Reporte en el Sistema Gestor de Incidentes de la Secretaria General

arwNPE

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

http://www.sgi.uady.mx
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Los cudles seran ingresados por el mismo usuario o por el personal de Soporte de OnBase a través del llenado
del formato encontrado en la pagina de la Secretaria General seccién Sistema de Atencion a Usuarios o en la
pagina de la Secretaria General www.sg.uady.mx o directamente en el siguiente enlace:

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

TIEMPOS DE ATENCION DE INCIDENTES

La asignacion al personal de soporte de T 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, problemética o incidencia ha 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 atencidn del incidente ha sido canalizada al personal de Soporte.

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

Es necesario tener en cuenta que en algunos de los casos de soporte a plataformas o sistemas, problematicas
del servicio red y los incidentes relacionados a correos electrénicos requeriran apoyo de la Coordinacién
Administrativa de Tecnologias de la Informacién y/o del Departamento de Sistemas de la Direccidon General
de Finanzas y Administracién, en estos casos la conclusién de atencion de estas solicitudes quedara sujeta al
tiempo de atencidn por parte del personal de la Coordinacion y el departamento mencionado.

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 atencion 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 atencion, seré necesario
indicarlo durante su seguimiento.

Las politicas de plazos de tiempo maximo de la conclusién de atencion de los incidentes seran especificados
por cada tipo de servicio a continuacién:

ACCESORIOS

FALLA DE FUNCIONAMIENTO DEL ACCESORIO

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar el accesorio por uno
NUevo y que no se cuente con existencias de éste, se debera solicitar la adquisicion del accesorio en un plazo
de tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencion del usuario. La atencion del incidente debera
concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores a la adquisicion del accesorio.

Pagina 6|16


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

 UADY

SECRETARIA
GENERAL

INSTALACION DEL ACCESORIO EN LA COMPUTADORA

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

LIMPIEZA FISICA DE ACCESORIO

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se calendarizara con el usuario la fecha en la
cual dispondra del accesorio para la limpieza, la cual no podra exceder los siguientes 5 dias habiles. Al
concluirse la limpieza, o el plazo de tiempo mencionado, la atencién del incidente debera concluirse en un
plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

REEMPLAZO DEL ACCESORIO

En caso de requerir reemplazar el accesorio por uno nuevo y que no se cuente con existencias de éste, se
debera solicitar la adquisicidn del accesorio en un plazo de tiempo mé&ximo de 24 horas posteriores de la
atencion del usuario. La atencion del incidente debera concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores
a la adquisicion del accesorio.

SOLICITUD DE ACCESORIOS

En caso de requerir un accesorio y que no se cuente con existencias de éste, se debera solicitar la adquisicién
del accesorio en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencién del usuario. La atencion
del incidente debera concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores a la adquisicidn del accesorio.

SOLICITUD DE CD/DVD

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

SOLICITUD DE USB

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

ANTIVIRUS

AMENAZA DETECTADA EN EL SISTEMA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.
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SOLICITUD DE ANALISIS EN BUSCA DE AMENAZAS

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

ASESORIA TECNICA

ASESORIA EN SERVICIOS DE INFORMATICA

Despueés de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente deberd concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

ASESORIA EN SOFTWARE

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

ASESORIA SOBRE EQUIPO DE COMPUTO

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

COMPUTADORAS

CAMBIO DE LUGAR FiISICAMENTE DE LA COMPUTADORA

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

CONFIGURACION DE COMPUTADORA NUEVA

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

FALLAS DE ARRANQUE DE COMPUTADORA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo méaximo de 48 horas posteriores.
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FALLAS DE FUNCIONAMIENTO DE LA COMPUTADORA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar alguna pieza de la
computadora por una nuevo y que no se cuente con existencias de ésta, se debera solicitar la adquisicion de la
pieza en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencién del usuario. La atencién del
incidente debera concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores a la adquisicién del accesorio.

FORMATEO DE COMPUTADORA

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

LIMPIEZA FISICA DEL GABINETE DE LA COMPUTADORA

Despueés de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se calendarizaré con el usuario la fecha en la
cual dispondra de la computadora para la limpieza, la cual no podré exceder los siguientes 5 dias habiles. Al
concluirse la limpieza, o el plazo de tiempo mencionado, la atencion del incidente deberéa concluirse en un
plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE COMPUTADORA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se calendarizara con el usuario la fecha en la
cual dispondra de la computadora para el mantenimiento preventivo, el cual no podra exceder los siguientes 5
dias habiles. Al concluirse el mantenimiento, o el plazo de tiempo mencionado, la atencion del incidente
debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

RESPALDO DE INFORMACION DE LA COMPUTADORA

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

CORREO ELECTRONICO

CREACION DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se solicitara el apoyo del personal de la CATI,
por medio del llenado del formato de reporte de su sistema de atencion a usuarios en un plazo de tiempo
méaximo de 24 horas. Luego de ser notificado y comprobar que la cuenta ha sido creada, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

DESACTIVACION DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se solicitara el apoyo del personal de la CATI,
por medio del llenado del formato de reporte de su sistema de atenci6n a usuarios en un plazo de tiempo
maximo de 24 horas. Luego de ser notificado y comprobar que la cuenta ha sido desactivada, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

FALLAS EN EL SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

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

MIGRACION DE CORREOS ELECTRONICOS

Despueés de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se solicitara el apoyo del personal de la CATI,
por medio del llenado del formato de reporte de su sistema de atencion a usuarios en un plazo de tiempo
maximo de 24 horas. Luego de ser notificado y comprobar que se han migrado los correos electrénicos, la
atencion del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

REINICIO DE CONTRASENA DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se solicitara el apoyo del personal de la CATI,
por medio del llenado del formato de reporte de su sistema de atencion a usuarios en un plazo de tiempo
méaximo de 24 horas. Luego de ser notificado y comprobar que la contrasefia ha sido reiniciada, la atencion
del incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

VINCULACION DE CUENTAS DE CORREO ELECTRONICO

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

IMPRESORAS

CAMBIO DE CARTUCHO DE TINTA

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

CAMBIO DE CARTUCHO DE TONER

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

CAMBIO DE LUGAR FiISICAMENTE DE LA IMPRESORA
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 48 horas posteriores.

ERRORES DE IMPRESION

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

FALLAS DE FUNCIONAMIENTO DE IMPRESORA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar la impresora o una pieza
de ella por una nueva, se debera solicitar la adquisicion en un plazo de tiempo méaximo de 24 horas
posteriores de la atencidn del usuario. La atencion del incidente debera concluirse en un plazo maximo de 24
horas posteriores a la adquisicion del accesorio.

INSTALACION DE IMPRESORAS

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

LIMPIEZA FISICA DE IMPRESORA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se calendarizaré con el usuario la fecha en la
cual dispondra de la impresora para la limpieza, la cual no podra exceder los siguientes 5 dias habiles. Al
concluirse la limpieza, o el plazo de tiempo mencionado, la atencion del incidente deberéa concluirse en un
plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

MONITORES

CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DEL MONITOR

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

FALLA DE ENCENDIDO DEL MONITOR

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

FALLA DURANTE LA OPERATIVIDAD DEL MONITOR
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar el monitor por uno
NUevo y que no se cuente con existencias de éste, se debera solicitar la adquisicién del monitor en un plazo de
tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencion del usuario. La atencion del incidente debera
concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores a la adquisicion del accesorio.

LIMPIEZA FISICA DEL MONITOR

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, se calendarizara con el usuario la fecha en la
cual dispondra del monitor para la limpieza, la cual no podra exceder los siguientes 5 dias habiles. Al
concluirse la limpieza, o el plazo de tiempo mencionado, la atencién del incidente debera concluirse en un
plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

NO BREAK

CAMBIO DE LUGAR FISICAMENTE DEL NO BREAK

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

FALLAS DE ENCENDIDO DEL NO BREAK

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

FALLAS DE OPERATIVIDAD DEL NO BREAK

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar el no break o una pieza
de este por una nueva y que no se cuente con existencias de éste, se deberd solicitar la adquisicion del
accesorio en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencion del usuario. La atencién del
incidente debera concluirse en un plazo méximo de 24 horas posteriores a la adquisicion del accesorio.

PRESTAMOS DE EQUIPOS Y ACCESORIOS

PRESTAMO DE ACCESORIOS

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.
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PRESTAMO DE COMPUTADORA DE ESCRITORIO

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

PRESTAMO DE COMPUTADORA PORTATIL (LAPTOP)

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

PRESTAMO DE IMPRESORA

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

PRESTAMO DE MONITOR

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

PRESTAMO DE NO BREAK

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

RED E INTERNET

ACCESO A SITIO WEB ESPECIFICO

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencidn del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méximo de 24 horas posteriores.

ACCESO A RED INALAMBRICA INSTITUCIONAL

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

CONEXION DE UN EQUIPO A LA RED INSTITUCIONAL
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencién del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

FALLA EN SERVIDOR PROXY

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencion del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracidn, luego de finalizar el apoyo, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

INTERRUPCION EN EL SERVICIO DE RED

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencién del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méximo de 24 horas posteriores.

SERVICIOS

SERVICIO DE DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS

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

SERVICIO DE GRABADO DE DISCOS

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

SERVICIO DE IMPRESION DE ARCHIVOS

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencidn del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo méaximo de 24 horas posteriores.

SOFTWARE

ACTUALIZACION DE VERSION DEL SOFTWARE
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

DESINSTALACION DE SOFTWARE

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

INSTALACION DE SOFTWARE

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

REPARACION DE SOFTWARE POR MALFUNCIONAMIENTO

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

TELEFONIA (TELMEX/IP)

ACTIVACION DE LINEA TELEFONICA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencién del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méximo de 24 horas posteriores.

CAMBIO DE LUGAR FiISICAMENTE DEL TELEFONO

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

DESACTIVACION DE LINEA TELEFONICA

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracidn, luego de finalizar el apoyo, la atencion del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores.

FALLAS EN EL SERVICIO DE TELEFONIA
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Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir reemplazar el teléfono por uno
NUevo y que no se cuente con existencias de éste, se debera solicitar la adquisicién del teléfono en un plazo de
tiempo maximo de 24 horas posteriores de la atencion del usuario. La atencion del incidente debera
concluirse en un plazo maximo de 24 horas posteriores a la adquisicion del accesorio.

INSTALACION DE TELEFONO

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

PERMISOS DE AUTORIZACION DE LLAMADA A NUMEROS TELEFONICOS

Después de asignarse el incidente al personal de soporte de TI, la atencién del incidente debera concluirse en
un plazo de tiempo maximo de 24 horas posteriores. En caso de requerir apoyo del Departamento de
Sistemas de la Direccién General de Finanzas y Administracion, luego de finalizar el apoyo, la atencién del
incidente debera concluirse en un plazo de tiempo méximo de 24 horas posteriores.

USUARIO INET

DESACTIVACION DE USUARIO INET

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

PERMISOS ESPECIALES A USUARIO INET

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

SOLICITUD DE CREACION DE USUARIO INET

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

OTROS

Todos los incidentes de solicitud de apoyo del personal de Soporte de TI que no hayan sido contemplados
previamente, tendran un tiempo de atencion maximo de 72 horas posteriores.
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