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B. Control de Cambios

Revision ﬁzi;:z;z) Descripciéon del Cambio Fecha del camblo
01 01-11 Se integra el formato de Instructivo de trabajo. 01 Julio 2015

01 Se agrega control de firmas.
02 Se agrega Control de Cambios.
02 Se Agrega Objetivo.
02 Se Agrega Alcance.

03-04 Cambio de la forma de operar y divisiones por Staff.
04 Se Agrega listado del personal involucrado por Staff.
05 Se agregan registros.

06 - 11 Se Modifican diagramas de flujo de las actividades.

C. Objetivo.

Garantizar la correcta operaciéon de los Servicios Informaticos y de Comunicaciones mediante la
oportuna atencién de incidencias y solicitudes.

D. Alcance.
El Alcance del presente documento es a la atencién de incidencias y solicitudes de los servicios
listados en el Catalogo de Servicios de la Subdireccién Técnica, en Oficinas Centrales y en atencion
a Jefes de Informatica y Plazas Comunitarias en Institutos Estatales y Delegaciones.

E. Descripcion de actividades.
|. Staff de Atencion Telefénica.

1. Solicitudes a la mesa de servicio. Unicamente se recibiran solicitudes mediante 4 canales:
a) Oficio Asignado a través del Sistema De Gestion (INTELIGOV).
b) De manera telefénica a la extension 22911.
c) Correo Electrénico.
d) Através de SATIC

2. Canalizar solicitud de acuerdo al cliente:
a) Oficinas Centrales. (Continuar al paso 3)
b) Institutos Estatales y Delegaciones. (Continuar a Seccién VI. “Atencién a Institutos

Estatales y Delegaciones”)

3. Filtrar solicitud de acuerdo a requerimientos del cliente:
a) Solicitud de Servicio Técnico. (Continuar al paso 4)
b) Requerimiento nuevo. En esta categoria entran:
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i. Ingresar una maquina a la red.
i. Cuenta de correo nueva.
iii. Solicitud de software con licenciamiento.
iv. Cambios de resguardo.
v. Dictamen técnico para baja de equipo.
c) Canal equivocado. Ejemplos: Problema eléctrico o con SASA y ofros sistemas.
Orientar y terminar llamada.

4. Se tipifica la falla de acuerdo al Documento: “Catalogo de Fallas de Soporte Técnico”. Los
tiempos establecidos en dicho documento deben ser respetados en todo momento, salvo
en situaciones en las que exceda la responsabilidad de los técnicos.

5. Se genera reporte en el Sistema el cual asigna un folio, debiendo proporcionar éste al

usuario en el momento (SATIC).

Il. Staff de Atencién en Sitio (1er Nivel).

1. Al recibir un nuevo reporte tomarlo de acuerdo a cargas de trabajo

2. \Visitar al usuario antes del tiempo maximo determinado 35 min.

3. Evaluar si el reporte se puede solucionar por el propio técnico en la primera visita con los
recursos propios.
a) Sl

i. Llevar a Cabo los pasos necesarios para solucionar el reporte respetando los
SLA’s. (Continuar al Paso “4")

b) NO. Determinar de qué seccién del siguiente nivel de atencidén requiere apoyo.

i. Staff de Soporte 2° Nivel.

a. Solicitar la atencién del segundo nivel de atencién llamando a la extension
22912.

b. Continuar con la atencién en coordinacién con el Staff de Soporte hasta la
conclusién del reporte.

ii. Garantia. Tomar los datos necesarios del equipo, realizar dictamen técnico del
problema basado en las pruebas realizadas, anotar estas en el reporte. Escalar el
reporte en el sistema a la categoria Garantia. (El Reporte pasa a seccién |V.
“Garantia”)

iii. Mantenimiento. Tomar los datos necesarios del equipo, realizar dictamen técnico
del problema basado en las pruebas realizadas, anotar estas Ultimas en el reporte.
Escalar el reporte en el sistema a la categoria Mantenimiento. (El reporte pasa a
seccién V. “Mantenimiento”)

4. Verificar que los datos del equipo sean correctos y Ejecutar para todos los reportes la
revisién integral del activo de TIC reportado “Documento: “Checklist equipo de computo”.
5. Documentar la solucién en el Sistema y cerrar el reporte.
M. Staff de Soporte (2° Nivel).
Cuando reciba un reporte por parte del Staff de Atencion brindar el apoyo necesario hasta
que quede solucionado.
2. Registrar los cambios realizados en la configuracion en las Bases de Datos

correspondientes de acuerdo al servicio prestado.
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IV. Garantia.

1. Reportar a Garantia con el proveedor correspondiente y registrar el numero de ticket de
Atencién proporcionado por este en el reporte.

2. Coordinar con el Representante del proveedor la(s) visita(s) necesaria(s) al usuario.

3. Comunicar al técnico asignado al reporte cuando acuda el proveedor para que sea él quien
lo acomparie y realice las pruebas necesarias.

4. Verificar que el proveedor entregue un respaldo en caso de no ser reparado el problema en
el tiempo establecido en el contrato Correspondiente.

5. Al quedar solucionado el reporte por parte del Proveedor verificar que los datos del equipo
sean correctos, escribir la solucién implementada por el proveedor y cerrar el reporte en el
sistema.

V. Mantenimiento.

1. Reportar al proveedor de mantenimiento y registrar el nimero de ticket de Atencién
proporcionado por éste en el reporte.

2. Verificar que el proveedor entregue un respaldo en caso de no ser reparado el problema en
el tiempo establecido en el contrato Correspondiente.

3. Al quedar solucionado el reporte por parte del Proveedor verificar que los datos del equipo
sean correctos, escribir la solucién implementada por el proveedor y cerrar el reporte en el
Sistema.

VI. Atencion a Institutos Estatales y Delegaciones.
1. Se genera Reporte en el Sistema de mesa de servicio (SATIC).
2. Se brinda el soporte especializado requerido.
3. Se registra en el Sistema la solucion, recomendacién o Instrucciones brindadas.
4. Se cierra el reporte

VII. Staff de Infraestructura.
1. Administrar los elementos de Infraestructura que soportan los Servicios Pertenecientes al
Catalogo de Servicios de la Subdireccién Técnica.
2. Documentar todos los cambios que se hagan en la configuracién de la Infraestructura a nivel
Fisico y Légico.

VIII. Staff de Aseguramiento de la calidad
1. Realizar diariamente encuestas con los usuarios, el tamafio de la muestra debera ser del
20 %
2. Realizar el Monitoreo de los niveles de uso de los servicios del Catalogo de Servicios.
3. Dar seguimiento a las quejas reportadas por el usuario final.

F. Personal Involucrado en la atencion y soporte.
I. Staff de Atencion Telefénica (Nivel 0).
1. Olga Lidia Cruz
2. Moisés Rosado Toledano
3. Carlos Sayago Lopez
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Il. Staff de Atencién en Sitio (Nivel 1).
1. Joel Gutierrez Serna
2. Luis Lépez Cortés. Atiende Almacén Central
3. Alejandro Sanchez Pacheco. Atiende a Directores y Solicitudes de Dictamen de Baja.

lll. Staff de Soporte (Nivel 2).
1. Salvador Puebla Meza. Titular
2. Alejandro Benitez Mandujano. Suplente

IV. Staff de Administracion de Infraestructura.
1. José Loeza Armenta. Titular
2. Alejandro Benitez Mandujano. Suplente

V. Atencion a Institutos y Delegaciones (Plazas Comunitarias).
1. Carlos Sayago Lépez. Funge como unico nivel.

VI. Soporte a correo electronico y herramientas colaborativas.
1.  Omar Martinez Garcia. Funge como unico nivel.

VIIl. Soporte a Telefonia.
1. Benito Pichardo Palacios. Funge como unico nivel.

VIil. Soporte a Sistemas en Centro de Datos
1. Daniel Escutia Sandoval. Funge como unico nivel.

G. Registros.
I. Registro de Solicitud de Servicio de TIC en SATIC (RE-DAS-STE-05)
Il. Notificacién de la conclusién de la Solicitud de Servicio de TIC en SATIC (RE-DAS-STE-06)
lll. Encuesta de Satisfaccion de Cliente Oficinas Centrales (RE-DAS-STE-03)
IV. Encuesta de Satisfaccion de Cliente Institutos Estatales y Delegaciones (RE-DAS-STE-08)

H. Anexos.
I. Diagramas de flujo y estructura del proceso.
Il. Catalogo de fallas de Soporte Técnico.
lll. Registro de Solicitud de Servicio de TIC en SATIC (RE-DAS-STE-05)
IV. Notificacién de la conclusién de la Solicitud de Servicio de TIC en SATIC (RE-DAS-STE-06)
V. Encuesta de Satisfaccién de Cliente Oficinas Centrales (RE-DAS-STE-03)
VI. Encuesta de Satisfaccién de Cliente Institutos Estatales y Delegaciones (RE-DAS-STE-08)
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Flujo de Trabajo Soporte Técnico
Staff de Atencion Telefénica

Soporte o Nuevo requerimiento

b 4

Solicitudes a la
Mesa de semvicio

Se genera Reporte y se
tipifica de acuerdo al catélogo.

>

Filtrar de
acuerdo al
cliente

Oficinas Centrales

Filtrar de acuerdo
al tipo de servicio

tis

Pagina 6 de 15

Institutos
Delegaciones |

\ 4

Canal equivocado

Orientar y
terminar
llamada

v
FIN
r'y




SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

Instructivo de Trabajo de
Soporte Técnico

No. Control:
IT-DAS-STE-01

Reuvisién: 01

@ 'wsmuto
NACIONAL PARA
o'o LA EDUCACION
DE LOS ADULTOS

Fecha de entrada en
vigor: 01 Julio 2015

DAS

Flujo de Trabajo Soporte Técnico
Staff de Atencion en sitio

Tomar Reporte y visitar a
Usuario

Evaluar
alcance de la
solucion

Externo

Evaluar a quien

comesponde Garantia

Mantenimiento—

A

Verificar Datos y Cerrar
reporte en el sistema de la
mesa de Sewicio

Llevar a cabo los pasos necesarios
para la Solucién

A

St —

Comunicarse con el 2° Nivel y
continuar la atencion con su apoyo

Escalar reporte al

| encargado de garantias

Escalar reporte al
> encargado de
Mantenimiento

—» Garantia

»{ | Mantenimiento
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Flujo de Trabajo Soporte Técnico
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Inicio

h 4

Se recibe reporte para
garantia

Yy

Reportar con El proveedor
Correspondiente

h 4

Coordinar Visitas

h 4

v

Se recibe reporte para
Mantenimiento

\ 4

Reportar con el Proveedor de
Mantenimiento

A 4

Verificar que se Solucione o
entregue respaldo dentro del SLA

Verificar que se Solucione o
entregue respaldo dentro del SLA

Fin
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Categoria Categoria Categoria
A-2Hr B -3 Hrs C-4Hrs
I
Telefonia Ricbiemas do Virus
S.0.
*  Altade extension e« NoentraaSO.
* DBaja de extension
o Regbiacs . gantallazos Azules
o . e pasma g
Extension e e aia et Equipo Lento
Hardware —
—— Directorio Activo
. afio Fisico
Formateo
¢ NoleeCDs E o No permite iniciar
« No expulsa la Platina sesion
* No funciona o se -
atora el raton v g
« No funcionan WEE Cambios de
Algunas teclas o todo Aplicaciones Equipo/
el teclado Resguardo
o No enciende * Instalacion
e Hace Ruido ¢« Mal funcionamiento
. Imageq
Distorsionada . . Centro de Datos
Dictamen de Baja (Incidencias)
Conectividad
. No tiene Internet
¢  Nuevo servicio
¢  No abre una pagina
Impresora
* No puede imprimir
* Instalacion nueva
¢ Impresiones de mala
Calidad
e  Atasco de papel
¢ Cambio de Cartucho
Correo
Electrénico

No entra o No salen
los correos

No reconoce la
Contraseiia

Pagina 10 de 15




No. Control:

IT-DAS-STE-01

SEP - | Instructivo de Trabajo de -
Soporte Técnico Revision: 01

SECRETARIA DE
FDUCACION PUBLICA

Fecha de entrada en
vigor: 01 Julio 2015

Estructura del proceso

Staff de
Atencion Telefénica

Staff de Atencion en Sitio
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Staff de administracion de Infraestructura
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Nombre de Usuario: csayago) Pigina Principal ) Ayuda @ Reportar Incidencia @) Salir

Sohcitud de servicio de TIC
Nombre:

Emait:

Email cc:

Telafono

Sistema:

Estado:

Asunto:

Justificacion:

Impacto:

Descripcion:

SIACE v
AGUASCALIENTES v

Mas grande Mas pequefio

Escriba la Incidencia Aqui.

Mas grande Mas pequefio
Baja v
Seleccionar archivo  Ningun archive ssleccionado

Abry Incidencia m

MAAGTIC Anexo 21 Formato 1
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Swius. venauw
Fecha: 03/0672015

Estado: CFICINAS CENTRALES

Asunto: Falia con el mouse

Nombre: tdoisés Rosado Teledano

Email: mrosado@inea gob.mx va Incidencia)

P: 148.235.151.185

Teléfono: 2259

Prioridad: Nomal v 3

Asistents de Soporte: Carlos Sayago Lopez

Sistema: ST_GARANTIA v Mensaje Cpcional B | éEnviaralerta?: @
?f;zs“';‘: cia:  Transferido de ST_SOPORTE_PC Sistema (Friday. April 17 2015 5:04pm)

Justificacién:  Gloria Velasco DPAYE Recursos Materiales 1 Fiso Adquisiciones

Impacto: HP Pro-3400 MXL2250L4B

| Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Tuesdsy, Ape T 2315 1088,

El meuse no rasponde

Luis Lopez Cortes Tussdsy.
problemas con el click izg se tuma agarantia

Joel Gutiérrez Serna Tuesasy Asn T 23153 18pm

Se reportd 3 Iz Emprasa THEOS reporte 625

Joel Gutiérrez Serna (Wadnesdsy Apsi 8 2015 11 20am:

Se presta Mouse marca Genius

£sday. sune 3 2015 12.52pm)

éadn Sayago Loper M=
Se cierra reporte debido @ que se cambio mouse
Mas grande Mas pegqueno

{Predefinido] v

Seleccionar archivo | Ningun archive seleccionade

Nuevo estado | En-Proceso v
Responder al Mensaje

Regresar ai menu principal
MAAGTIC Anexo 21 Formato 1
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Encuesta de Satis

; D

Atencion y Soporte de Servicios Informaticos y Comunicaciones

Folio SATIC

Anctar el numero de reponte que le proporeiong & env <o
Tiempo de respuesta para tomar su llamada
£ e ¢! grago de satisfaccon respecte 2 (3 r2pides con ia que un operado

v
Atencion del operador que tomé su llamada
z B 3 v 2 a

= j0 ¢ of
v
N 3 Que un tECn'co

Que calificacion le da ai Servicio que recibio de principio a fin

v

Observaciones y Sugerencias

Ayudencs 3 meorar e Servicio
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Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Atencidn y Soporte de Servicios Informaticos y Comunicaciones

Folio SATIC

A

Evaiuar del 13 10 1a experenca de atencon y S0IUCion 68 Su SCHOtUC
v
Observaciones y Sugerencias
Enviar No revele nunca su contrasefia. Nc oroporcone su informacon
Nersnnal A NErLANAL N 1A NA aan fAs < ranfanTa
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