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1. Objetivo ' .
Especificar la formz en que la Coordinacién de Desarrollo Tecnolégico debe atender a la
comunidad universitaria, sean éstos alumnos, docentes o administrativos, en sus requerim

de infraestructura informatica, soluciones de informacion o de desarrollo tecnolégico.

2. Alcance :

Este procedimiento aplica para todas las dreas administrativas, académicas y doc#fites de la
Institucion, AUNQUE ACTUALMENTE SU REGISTRO ES MANUAL, se tiene @/ operarlo a

través de un sistema en un futuro proximo, E
3. Diagrama de procesos E&

Documento Controlado por el Sistema de Gestidn de Calidad (SGC. Prohibida su Reproduccidn Parchal o Total, Esta versidn es
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4. Responsabilidades y Autoridades

Solicitante

e Cualquier participante de la comunidad universitaria, empezando por alu
docentes por asignatura, docentes de tiempo completo y administratiy,
fungir como solicitante de los servicios.

* Responsable de definir su requerimiento, registrar convenientement ato
RST-01-F1/REV 05 y darle sequimiento a la consecucion de los servigios.

El coordinador de Desarrollo Tecnolégico o el jefe de departamento ondiente
(Redes, Telecomunicaciones y Soporte Técnico o bien, Desa ifusion de
Sistemas)
* Responsable del buen funcionamiento del p%nientu: Promueve su
aplicacion, actua como receptor de solic realiza el andlisis del
desempefio de fa Coordinacion.

Personal del Departamento de Redes, Telecomgclmms y Soporte Técnico o del
Departamento de Desarrollo y Difusién de S

*  Mantiene una relacion profes%tenta con la comunidad usuaria

* Realiza los trabajos de atencié ueridos por la comunidad y coadyuva en la
correcta aplicacion del imiento.

* Registra los datos rmato y registra las experlencias y lecciones

conocimientos

Servicio: ad organizada que se presta o realiza con el fin de satisfacer determinadas

rvicio:Los servicios pueden ser relacionados con la infraestructura informatica que

@e equipo de computo, sus periféricos, red de transmision de datos, internet, También se

incluidos los servicios de desarrollo de aplicaciones de sistemas, desde una aplicacion

nueva que incluye su andlisis, diserio y desarrollo, hasta el mantenimiento del mismo por alguna
anomalia de funcionamiento o necesidad de una funcién o reporte adicional.

Documento Controlado por #l Sistema de Gestidn  de Calidad (SGC)L Prohibida su Reproduceion Parcial o Total, Esta versidn es
vigente si se consulla en el Portal delos 5G en el Sitlo Web de la Universidad: www.upgm, edu, mx.
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Evaluacion técnicaes la actividad de analisis del problema, definician de posibles soluciones y

plan, programa o tactica a seguir. Aqui se definen tiempos requeridos para
6. Desarrollo de Actividades

O

El procedimiento inicia cuando el usuario, habiendo llenado el farmulario “Solicitu cio
PR-RST-01-F1/REV 05" en el apartado marcado con el | romano, entrega a persqnal d&la CDT. En
caso de duda en el llenado, puede aclarar en las ext. 131 0 137. S\/

: O

-

Q

RECIBIR LA SOLICITUD DE SERVICIO. %
El coordinador de Desarrollo Tecnolégico o el ﬁ departamento
i

correspondiente (Redes, Telecomunicaciones y Soportg Téenicd o bien, Desarrollo y
Difusién de Sistemas) puede recibir dicha re que, ademas, puede ser
fisicamente o por e-mall.

AGENDAR EL SERVICIO SOLICITADO EN LA @

Programar el servicio solicitado. Se veyifitay determina el personal que lo puede
atender procurando atenderlo, si es go @ nmediatamente.
INGENIERO DESIGNADO.

INICIAR EL SERVICIO POR P, D
Revisar la solicitud y é@a evaluacion técnica o un diagnostico y un estimado de
tiempos requerid
Actualizar el e informa al usuario del numero de reporte y fecha y hora

de terminac jos
Informar, ° rio que contard con un acuse de recibo fisico o por e-mail,
me

incluyen ro de servicio,
R r parte del Ingeniero de servicio, la base de conocimientos para
renftiar problemas similares anteriores y la forma en que fueron resueltos

R EL SERVICIO SOLICITADO

Realizar los trabajos El ingeniero de servicio

Informa al solicitante los resultados

Registra en el apartado Il OBSERVACIONES"Solicitud de Servicio PR-RST-01-F1/REV
05", las incidencias mas relevantes para enriquecer Ia base de conocimientos, sean
lecciones aprendidas, nuevas experiencias, entre otros

Documento Controlado por el Sistema de Gestion  de Calidael (SGC). Prohibida su Reproduccidn Parclal o Total, Esta version es
vigente s se conswita en el Portal delos 5G en ef Sitio Web de k Universidad: www.upgm.edu.mx.
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= ENTREGAR TRABAJOS AL USUARIO

* Eingeniero notifica al usuario la terminacion de trabajos

Entre ambos se revisa si se cubren los requerimientos solicitados

* Registra la fecha de terminacion de trabajos en el apartado |l de la “Solicitud
PR-RST-01-F1/REV 05"

¢ Elingenierc de servicios le solicita al usuario realizar la evaluacion que se
apartado Il de la "Solicitud de Servicio PR-RST-01-F1/REV 05"

-

en &l

REVO1 frecuencia de O Desarrollo Desarrollo

REV 01 servicios Desarrollo Desarrollo

requerimientos s
PR-RTST-01-F3 | Calidad de Ib afio Coordinador de Coordinacion de
Tecnolégico Tecnolégico

impartidos

PR-RTST-01-F3 les 1 ano Coordinador de Coordinacién de
REV 00 Desarrollo Desarrollo
Tecnoldgico

Docwrento Controlado por el Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), Prohibida su Reproduccion Parcial o Tofal, Esta version o5
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8. Historial de Cambios

autoriza el Procedimiento,
Se elimina:

03 m Cliente } LEML LEML |

e Orden de técnico | 0BEne. 10 | 08Ene. 10
debidamepie llendta,

04 01 Se elimina: 6.15olicl @ Servicio. LEML LEML
El cliente inte rita el servicio que | CBEne. 10 | 08Ene. 10
necesita ignte \un correo electronico

por Oficie Interno

nombre y firma del sclicitante, y el archivo
electronico correspondiente al formato de
orden de Soporte Técnico debidamente

O llenado; debera ser dirigido al Jefe del
Departamento de Soporte Técnico v,
Q copias al lider del Proceso, Coordinador de

Desarrollo Tecnolégico y Titular del 4rea
solicitante. Si la solicitud es por Oficic
Interno, deberd contener una breve
explicacién del problema o necesidad del
servicio, nombre y firma del solicitante, y

Documento Controlado por el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), Prohibida su Reproduccidn Parcial o Total, Exta version es
vigente si se consuita en el Portsl delos SG en ol Sitio Web de s Universidad: www.upgm.edu.my,
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anexar el formato de la orden de Soporte
Técnico debidamente llenado; deberd ser
dirigido al Jefe del Departamento de
Soporte Técnico y, coplas al lider del

proceso, Coordinador de Desarrolio O
Tecnolégice y Titular del area solicitante. Q ,
Se agrega: 6.15olicitud de Servicio. VQ

El cliente interno requiere el servicio que O
necesita mediante el llenado debido de la
solicitud de forma escrita o por corr Q
electronico Institucional segin convenda. \
La solicitud debera contener u
explicacion del problema o
servicio, el area y nombre _
datos del equipo con técnicos
siasies el caso vy, la ora de la
; 3 ser dirigido al
de Soporte

06 o1 el formato de Programa de LEML

08 Ene. 10 08 Ene. 10

05 \o¢ agrega: Los resultades se informan LEML

LEML
0 mediante el formato Reporte de

Mantenimiento Preventivo (PR-RTST-01- | 26 Mar.10 | 26 Mar. 10

< ) F3)

02 Se anexal el formatc  Reporte de LEML LEML
Mantenimiento Preventivo (PR-RTST-01-
26 Mar. 10 26 Mar. 10
F3)
01 03 Cambio del Responsable de Revision JGCH LEML

Documento Controladn por & Siirema de Gestidn de Calidad (S6C), Prohibida su Reproduccion Parcial o Total. Esta version es
vigente si se consulta en el Portal delos SG en el Sitio Web de la Universidad: www,upgm.edu,mx.
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17 Feb 11 17Feb 1
04 04 Se agregan en el punto no 4 JGCH LEML
responsabilidad y autoridad
10Ene 12 10Ene,
* Auxiliar del Departamento de
Redes, Telecomunicaciones vy Q
Soporte Técnico. v
" \J
04 04 Se actualiza el no. 6 desarrolle de ) V LEML
Actividades
10Ene 12
01-09 05 Se Actualiza el ‘Prﬂcedimienm al lengua LEML
Incluyente debido al sistema de
en equidad de género. Ene 13 O4Ene 13
a\ '
i 05 | S¢ Actualiza el no. 6 agollo y | LEML
actividades por la inclusiof del §I1SO.
04 Ene 13 04Ene 13
01209 Se maodifica int @e el procedi- RRC JXHL
miento para sume ministracion: se
tipifican tres tipo servicio: operativos, OFeb 4 20 Felr 14
de desarr estrategicos. Se incluyen
‘datos & torear mejor la calidad de
N\

S
N\
P

QO‘
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9, Anexos

1.- SOUCITUD DE SERVICIQ. Este formato registra la mayoria de los datos requeridos para una adecuada
administracion de los servicios que presta la CDT :

o&Q

1. Analisis de requerimientos. Este informe permite enfocar los esfuerzos a los problemas
que reguleran rsos tanto de capital humano y tiempo. En las abscisas puede presentar
nNUMero dm o bien, horas consumidas en las mismas.

Las agpitinlg ue aparecen an el eje de las X no son fijas y su presencia depende de la incidencia de
servi se haya dado en el periodo de anélisis.

de los servicios impartidos. Este reporte permite establecer estrategias para enfocar
hacla actividades de mayor valor agregado, siendo el de més deseable, el relacionado con
desarrolio tecnolégico seguido por el desarrollo de sistemas y de infraestructura

3. Evaluacion de los servicios. Este reporte permite conocer si el tamafo de la organizacién es el
adecuado al conocer sl los requerimientos son atendidos al momento de requerirse, asi saber el grado de
capacitacion del personal, al requerir tiempos que no fueron los acordados.

Documento Controlade por el Sisternd de Gestion de Calidad ($GC), WIUWFMGTMEHMMH
vigents si s& consulta en-el Portal delos 5G envel Sitlo Wb de fa Universidad: www.upgm.edu.mx.
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