Catalogo de servicios y tiempos de atencion (C-FMAT-CTIC-01/REV:01).

Servicio de Atencién a Usuarios y Soporte de Servicios de Tecnologias de
Informacion.

Los servicios que se prestan a través del procedimiento de Atencién a Usuarios y Soporte
de Servicios de Tecnologias de Informacién podran ser RESUELTOS en los tiempos
maximos establecidos en la siguiente tabla:

Tiempo maximo de resolucién de reportes.

Tipo de Servicio Tiempo maximo de resolucion del
Reporte
Consulta y apoyo técnico Programado
Publicacién Web 3 dias
Servidores 15 dias
Correo electrénico 7 dias
Listas de correo electrénico 3 dias
Cuentas de usuario 3 dias
UADY virtual 3 dias
Diseiio, desarrollo o modificacion Web Programado
Red inaldmbrica 3 dias
Red 7 dias
Telefonia 7 dias
Internet 5 dias
Impresoras 3 dias
Instalacion de Software 5 dias
Virus 15 dias
-Soporte Técnico ( CC) 5 dias
Servicio de impresion CC 3 dias
Equipo de computo del CC 7 dias
Equipo audiovisual del CC 7 dias
Instalacion y configuracion de equipo 10 dias

Bases de Datos (bibliotecarias) 3 dias




Caracteristicas de los servicios

Las caracteristicas de los servicios que se prestan a través del procedimiento de Atencién
a Usuarios y Soporte de Servicios de Tecnologias de Informacion quedan descritas en la

siguiente tabla.

Tipo de Servicio

Requisitos necesarios

Caracteristicas

Requisitos a

para prestar el del servicio verificar antes de la
servicio entrega
Consulta y apoyo Disponibilidad de La caracteristica Que la consulta o
pEERS tiempo. del servicio estard apoyo sea
Que el personal cuente dada por la proporcionado.
con la competencia Consulta o apoyo
requerida. técnico que solicite
el usuario.
Publicacion web  Que el contenido de lo Que la informacion Entrar a la pagina

Servidores

Correo
electronico

Listas de Correo
electronico

Cuentas de

gue se va a publicar
esté autorizado.

Que el servidor web
esté funcionando.

Que haya red.

Contar con las licencias
correspondientes

Contar con el hardware
para soportar el
servicio solicitado.

Que se encuentre
funcionando el servidor
de correo electronico
de la UADY.

Que esté funcionando
el servidor de correo
electronico de la FMAT.

Que haya red.

Que se encuentre
funcionando el servidor
de correo electréonico
de la UADY.

Que esté funcionando
el servidor de correo
electronico de la FMAT.

Que haya red.

Que el usuario

sea visible a través

de Internet.
El servidor
proporcione el
servicio para el
cual fue
configurado.

Envio y recepcion
de correo
electrénico.

Que las personas
gue cuentan con el
permiso puedan
enviar correo
electronico a la
lista
correspondiente.

Que todos los
miembros de la
lista reciban los

correos enviados a
la misma.

Nombre completo

donde se publicé y
hacer clic en la liga
para verificar que la

informacion sea
visible.

Que el Servicio
solicitado esté
funcional.

Iniciar sesi6bn con la
cuenta de correo.

Enviar y recibir una
cuenta de correo
desde la misma
cuenta.

Enviar un correo de
prueba y verificar que
llegue al menos a un
destinatario de la lista.

Que el usuario inicie




Tipo de Servicio Requisitos necesarios Caracteristicas Requisitos a
para prestar el del servicio verificar antes de la
servicio entrega

usuario pertenezca a la FMAT.  del usuario. sesién con la cuenta.
Verificar la identidad Cuenta de correo
del usuario. electrénico.

Validar el acceso a
los diferentes
servicios que
ofrece al Facultad.

UADY virtual Que Ila plataforma Acceso al usuario Que el usuario inicie
UADY virtual est¢é a la plataforma sesion con la cuenta
activa. UADY virtual.

Directorio activo en

produccion.
Disefio, Que el servidor web Que la informacion Entrar a la pagina
desarrollo o

modificacion Web

Red inalambrica

Red

Telefonia

Internet

Impresoras

esté funcionando.
Que haya red.

servicio de
esté

Que el
Telmex
funcionando.

Que los equipos de
comunicacion estén
funcionando.

Que el servicio de
Telmex esté
funcionando.

Que los equipos de
comunicacion estén
funcionando.

Que la red local esté
funcionando.

Que el conmutador de
voz esté funcionando

Que se cuente con red.

Que haya red si se
trata de impresora en
red.

sea visible a través

de Internet.

Que los usuarios
tengan
conectividad a la
red local y al
Internet.

Que los usuarios
tengan
conectividad a la
red local y al
Internet.

Que los usuarios
puedan realizar

comunicaciones

internas y externas
por voz de
acuerdo a su perfil.

Que el usuario
puede navegar en
Internet.

Que el usuario
pueda imprimir en
la impresora

donde se publicé y
hacer clic en la liga
para verificar que la

informacion sea
visible.

Que el usuario se
conecte a la red
segun su perfil.
Realizar una

bdsqueda en internet.

Que el medio de
transmision esté en
buen estado.

Que el usuario pueda
hacer una busqueda
en internet.

Llamar a una
extension de
referencia (1001).

Dependiendo del perfil
del usuario, hacer una
llamada a la calle, a
celular 0 larga
distancia.

Que el usuario pueda
hacer una busqueda
en internet.
Imprimir una pagina
de prueba.




Tipo de Servicio

Requisitos necesarios

Caracteristicas

Requisitos a

para prestar el del servicio verificar antes de la
servicio entrega
configurada.
Instalacién de Contar con el software Que el usuario Abrir el software

Software

Soporte Técnico (
cc)

Instalacion Y
configuracion de
equipo

Bases de Datos
(bibliotecarias)

Servicio de

impresion CC

correspondiente.

Que se tenga permisos
de administrador en el
equipo.

El software se instala
con la configuracion
default a menos que el
usuario especifique otra
configuracion.

Que el equipo este
operativo.

Que se cuente con red.

Que se cuente con el
software que solicita.

Tener el nombre de la
BD.

Que esté en
funcionamiento el
servidor de impresion
de la Facultad.

Las politicas del

pueda utilizar el

software que
solicitd sea
instalado.

Que el equipo que
reporto esté
funcional o le sea
dada una solucién.

Que el equipo esté
funcional de
acuerdo con las
configuraciones.

Que el equipo
cuente con el
software aprobado
funcionando.

Que el usuario
tenga acceso a las
bases de datos
bibliotecarias.

Impresion de
documentos a
color inyeccién de
tinta y laser blanco
y negro.

instalado y que no
marque error.

En el caso de salas

del CC se inicia
sesion con una
cuenta de prueba con
los permisos  de

alumnos verifica que
funcione el software.

Que el soporte técnico
sea proporcionado.

Que el listado de
software que solicitd

esté instalado en el
equipo.

Que tenga
configurada la red
alambrica e
inalambrica.

Que esté en el

directorio activo.

Que la cuenta de
usuario del cliente
este como

administrador.

Que se le instalen los
programas basicos
aunque no los solicite
(antivirus,

descompresor de
archivos).
Que el usuario

cuando ingrese a la
BD correspondientes
le indigue que es
usuario de la UADY.
Impresoras en
funcionamiento y con
téner/tinta.

Red en los equipos
del area de servicio




Tipo de Servicio

Requisitos necesarios
para prestar el
servicio

Caracteristicas
del servicio

Requisitos a
verificar antes de la
entrega

Equipo

de

computo del CC

Equipo
audiovisual
CC

del

directorio activo estén

aplicadas en las
computadoras.
Contar con licencias

vigentes del sistema de
impresion.

Impresoras.
Computadoras

operativas y

disponibles.

Red en
computadoras.

Internet.

Directorio
operacion.

las

activo en

Equipo audiovisual en
operacién y disponible.

Computadoras con
sistema operativos
Windows/Linux.

Software instalado
de acuerdo a la
solicitud de los
profesores.

Acceso a internet.

Equipo audiovisual
en buen estado y
operativo.

de impresion.
Sistema Pcounter en
funcionamiento.

Computadora
disponible y operativa.

Equipo disponible y
operativo.




Servicio de Mantenimiento Correctivo.

El servicio de mantenimiento correctivo que presta el laboratorio de mantenimiento de
equipo de computo establece que el diagndstico del equipo no debe ser mayor a 5 dias
habiles, y la reparacion es previa autorizacién del cliente. Si el equipo requiere refaccion y
la pieza se encuentra en el stock, la reparacion no debe ser mayor a 7 dias habiles. Si la
pieza no se encuentra en el stock se establece un tiempo no mayor de 25 dias habiles
para la reparacion. Si la pieza no se encuentra en el mercado se procede a notificar al
cliente.

Caracteristicas de los servicios
Las caracteristicas y requisitos del servicio de mantenimiento correctivo son:

Requisitos necesarios Caracteristicas del Requisitos a verificar
para prestar el servicio servicio antes de la entrega
Personal con la Que el equipo recepcionado Check list segun el equipo
competencia del area. salga  diagnosticado o

Contar con las reparado.
herramientas

Sistema para
administracion de

recepcion y entrega del

equipo.

Contar con los insumos
para proporcionar el

servicio.
Contar con la
infraestructura

Conexioén ainternet




Servicio de Mantenimiento Preventivo.

El servicio de mantenimiento preventivo que presta el laboratorio de mantenimiento de
equipo de computo establece que el servicio debe ser programado de acuerdo a la
disponibilidad del personal y el tiempo del cliente, una vez programada la cita el

mantenimiento se efectuara en un lapso no mayor a 8 hrs por equipo.

Caracteristicas de los servicios
Las caracteristicas y requisitos del servicio de mantenimiento preventivo son:

Requisitos necesarios

Caracteristicas del

Requisitos a verificar

para prestar el servicio servicio antes de la entrega
Personal con la ElI equipo debe ser Check list segun el equipo
competencia del area. entregado con el hardware
Contar con las limpio.
herramientas En el caso de ser equipo de
Sistema para computo (pc y laptop) debe
administracion de ser entregado son el

recepcion y entrega del
equipo.
Contar con los insumos
para proporcionar el
servicio.

Conexioén ainternet

software libre de virus y
optimizado.




Servicios del Centro de CoOmputo.

Los servicios del Centro de Computo (CC) estan orientados para brindar apoyo para el
desarrollo de actividades con fines académicos, de investigacién y/o institucionales.

El horario de servicio del CC es de lunes a viernes de 7:30 a 20:00 hrs. (y sdbados de
8:00 a 14:00 hrs. atencién a cursos de diplomados), Este horario esta sujeto a cambios,
dependiendo de las necesidades y disponibilidad de recursos de la Facultad.

Equipo de computo: computadoras portatiles, netbook, discos duros externos, unidades
de cd-rw portatiles, reguladores y extensiones.

Equipo audiovisual: videoproyectores, retroproyectores, bocinas portatiles, cables de
video, pantallas portatiles y portarrotafolios.

Los servicios prestados en el CC son:

e Reservacion de sala

o Reservacién de equipo de cémputo y/o audiovisual
e Préstamo de computadora en sala

o Préstamo de equipo de cédmputo y/o audiovisual

e Préstamo de sala

e Reporte de servicio

e Actualizacion de cuenta INET

e Suministro de hojas y téner para las impresoras del Centro de Cémputo
e Depobsito de impresion

e Emision constancia de no adeudo

e Impresion



Caracteristicas de los servicios

Las caracteristicas y requisitos de cada uno de los servicios anteriores se describen en

las siguientes tablas:

Reservacion de sala

Requisitos necesarios
para prestar el servicio

e Cumplir las politicas del
procedimiento P-FMAT-
CTIC-14.

e Personal de larecepcion
con permisos para
registrar eventos en el
Sistema de Reservacion
de Salas de Cémputo.

e Computadoracon
acceso alaintranet de la
Facultad.

e Sistema de Registro de
Salas operando.

e Saladisponible para el
diay hora solicitados
por el usuario.

Caracteristicas del
servicio

Trato amable.

Brindar informacion sobre la
disponibilidad y tipos de
salas.
Notificar al
reservacion.

usuario su

Requisitos a verificar
antes de la entrega
Verificar que los datos estén

capturados correctamente.




Reservacion de accesorios, equipo de cOmputo y/o audiovisual

Requisitos necesarios para

prestar el servicio
Cumplir las politicas del

procedimiento P-FMAT-CTIC-

14.

Personal de la recepcién co
acceso al formato
Reservacion de equipo de
cOmputo y audiovisual.

Caracteristicas del

servicio

Trato amable.

Brindar informacioén

sobre la disponibilidad

N ytipos equipos.

Notificar al usuario su

reservacion.

Formatos disponibles parala

Reservacion de equipo de
cOmputo y audiovisual.
Equipos disponibles para el
diay hora solicitados por el
usuario.

Requisitos a verificar
antes de la entrega

Verificar que los datos estén

anotados correctamente.

Préstamo de computadora en sala

Requisitos necesarios
para prestar el servicio
Cumplir las politicas del
procedimiento P-FMAT-
CTIC-14.
Personal de larecepcion
con acceso al Sistema
de Asignacién de
Computadoras en Sala.
Computadora disponible
y operativa.
Aire acondicionado
operando.
Cuenta INET vigente.

Caracteristicas del

servicio

Trato amable.

Internet.

Computadora operativa con
sistema  operativo  dual
(Windows 'y Linux) vy
antivirus actualizado
(Windows).

Software.

[luminacion funcional.
Aire acondicionado.
Sala limpia.

Requisitos a verificar
antes de la entrega
Revision de las
computadoras al inicio y a
mitad del semestre:
e |nicio de
exitoso.

e Conexion ala red.

e Actualizacion
antivirus.

e Actualizaciones
Windows.

sesion

de

Préstamo de accesorios, equipo de coOmputo y/o audiovisual

Requisitos necesarios
para prestar el servicio
Cumplir las politicas del
procedimiento P-FMAT-
CTIC-14.
Personal de la recepcion
con acceso al armario de
equipo de computo y/o
audiovisual.
Equipo de cOmputo y/o
audiovisual disponibley
operativo.
Formatos disponibles
para el registro de
préstamo de equipo de

Caracteristicas del
servicio
Trato amable.
Equipo de computo y/o
audiovisual operativo.

Para computadoras
portatiles:
e Antivirus
actualizado.

e Sistema operativo
Windows, Linux o
ambos.

e Usuario sin
contrasefa.

Requisitos a verificar
antes de la entrega

Para las computadoras
portatiles:
Revision semanal de las
computadoras:
e |nicio de sesion
exitoso
e Conexion
inalambrica.
e Actualizacion
antivirus
e Actualizaciones de
Windows.




cOmputo y audiovisual.
Registro de préstamo de
equipo de computo y
audiovisual completo y
correctamente llenado.

e Software.
e Maletin.
e Cable de

alimentacion de
corriente en buen
estado.
Para videoproyectores:
Cable de video en buen
estado.
Cable de alimentacion de
corriente en buen estado.
Para proyectores de
acetatos:
Cable de alimentacion de
corriente en buen estado.

Al momento de entregar y
recibir el equipo, el maletin
debe contener:

e Laptop

e Cable de
alimentacién de
corriente ( puede
estar compuesto de
2 partes)

Para los
videoproyectores:

Al momento de entregar y
recibir el equipo, el maletin
debe contener:

e Videoproyector con
la lente hacia arriba

e Cable de
alimentacion de
corriente

e Cable de video

Para los proyectores de
acetato:

e Revisar que el
proyector no tenga
algun defecto visible

e Contenga cable de
alimentacién de
corriente

Para las bocinas:
e Par de bocinas

e Cable de
alimentacion de
corriente

Para otros dispositivos

antes de entregar el equipo
se verifica su correcto
funcionamiento.




Préstamo de sala

Caracteristicas del
servicio

Requisitos necesarios
para prestar el servicio

Trato amable.

Internet en
computadoras de la sala.
Videoproyector y cables de
video en buen estado.

80% de las computadoras
operativas.

Computadoras con sistema

Cumplir las politicas del
procedimiento P-FMAT-
CTIC-14.

Personal de larecepcion
con acceso a las llaves
de la sala.

Sala disponible.

Aire acondicionado

las

operando. X X
cﬂmputadoras operativo dual (Windows y
operando. Linux). N
Videoproyector Computadoras con antivirus
operando. actualizado (Windows).

Software para clases.
Plumones y borradores para
el pintarrén.

Pintarrén en buen estado.
lluminacién funcional.

Aire acondicionado.

Sala limpia.

Requisitos a verificar
antes de la entrega

Lista de verificacion de
salas 'y computadoras,
aplicado al inicio y mitad de
cada semestre:
e |Inicio
exitoso.
Conexion a la red.
e Actualizacion
antivirus.
e Actualizaciones
Windows

de sesién

de

Reporte de servicio

Requisitos necesarios Caracteristicas del servicio
para prestar el servicio
Personal de la recepcion.

Computadora con

Trato amable.
Brindar confianza al usuario

acceso al Sistema de que su reporte sera

Atencién a Usuarios. atendido.

Reporte del usuario. Notificar al usuario su
reporte.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar que los datos estén

capturados correctamente.

Actualizacion de cuenta INET

Requisitos necesarios Caracteristicas del servicio
para prestar el servicio

Cumplir las politicas del ~ Trato amable.

procedimiento P-FMAT- Realizar cambio de
CTIC-14. contrasena.

Personal de larecepcion  Notificar al usuario  del
con acceso ala servicio.

aplicacion Usuarios y
equipos de active
directory.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar que los datos estén

capturados correctamente.

Suministro de hojas y téner (para impresoras)




Requisitos necesarios

para prestar el servicio
Solicitud del usuario, ya
sea presencial, por
correo, teléfono o nota.
Personal de larecepcion
con acceso alabodega
de hojas y toner.

Disponibilidad de hojas y

téner.

Caracteristicas del servicio

Trato amable.
Realizar
correctamente del

cambio
toner o

realizar alimentacion de
hojas en la bandeja de la
impresora.
Notificar al usuario del
servicio.

Requisitos a verificar antes
de la entrega

En el caso de toner, generar
hoja de estado de
suministros de la impresora.
En el caso de las hojas se
verifica visualmente que las
bandejas tengan hojas.

Depdsito de impresion (alumnos)

Requisitos necesarios

para prestar el servicio
Cumplir las politicas del
procedimiento P-FMAT-
CTIC-14.
Personal de la recepcion
con acceso ala
aplicacion “Pcounter
Administration”.
Depédsito minimo de
$20.00, con moneda
fraccionaria.

Caracteristicas del servicio

Trato amable.

Realizar correctamente el
depdsito.

Entregar comprobante de
pago.

Notificar al usuario del
servicio.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar que los datos estén
capturados correctamente,
y los datos del recibo sean

correctos.

Depo6sito de impresion (profesores o administrativos)

Requisitos necesarios
para prestar el servicio
El solicitante debera
contar con una cuenta
activa de INET.
Servidor de impresion
operativo.
Personal de la recepcidn
con acceso ala
aplicacién “Pcounter
Administration”.
El solicitante debera
llenar completamente y
firmar el Registro de
impresiones de personal
de la Facultad.

Caracteristicas del servicio

Trato amable.

Realizar correctamente el
depdsito.
Notificar al usuario del
servicio.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar que los datos estén

capturados correctamente.




Emision constancia de no adeudo

Requisitos necesarios
para prestar el servicio

Personal de larecepcion.

El solicitante debera
pagar el valor de la
constancia con moneda
fraccionariay
proporcionar su nombre
completoy plan de
estudio.

Caracteristicas del servicio

Trato amable.

Entregar comprobante de
pago.

Constancia correctamente
elaborada.

Cumplir al usuario fecha de
entrega.

Tiempo maximo de

elaboracion 2 dias habiles.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar que los datos estén

capturados correctamente.

Impresion

Requisitos necesarios
para prestar el servicio
Impresora operativa, con
hojas y toner (o
inyeccion de tinta en su
caso).
Red.
Terminales de impresion
operativas.
Computadora para envio
de trabajo.
Cuenta de INET con
saldo disponible.
Servidor de impresion
operativo.

Caracteristicas del servicio

Impresién a inyeccion de
tinta o blanco/negro laser.
Hojas papel bond tamafio
carta.

Impresiébn  automatica a
doble cara.
Impresora  disponible vy
operativa.

Terminal de  impresién
disponible y operativa.

Requisitos a verificar antes
de la entrega
Verificar en la impresora:
gue prenda, y el estado de

hojas y toéner.

Verificar el que prendan
los equipos del area de
servicios de impresion.
Verificar el estado del
servidor de impresion, a
través de las terminales de
impresion.




