UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y ARTES DE CHIAPAS

DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES
TECNOLOGIAS

1. Propésito

Asegurar la infraestructura de vanguardia tecnolégica instituciona
las funciones sustantivas de la universidad (investigacion, decen%ﬁ; extens:ﬁn).
a fravés del mejoramiento continuo en el desarrollo de sistemas y mantenimiento
de equipo de computo en unidades académicas y admlntstr“éms F

2. Personal necesario para la operacién y control

Rol

Director de Tecnologias de Informacién

yComunicaciones
.
Jefa de Departamento de Soporte : s
Técnico yRedes \» Verificar fa utilizacion de materiales y herramientas
'»Supervisar el cumplimiento de las solicitudes de servicio ~
+ Rroponer acciones de correccin y mejora del proceso

+ Analizar las solicitudes y determinar Ia factibilidad técnica.

otiﬁcab; la razén de rechazo de las sobcitudas no
: ib

Asignar el proyecto a los desarrolladores.
Supervisar el analisis y disefio.
Supervisar las pruebas y entregas parciales.
Superviear la implantacion,
Realizar la entrega de los sistemas.
Registrar |a evolucion del proyecto en el SCP.

Registrar las entradas y salidas de equipo de
cémputo, impresoras, proyectores y escaneres
Asignar solicitudes de servicio a especialistas técnicos
Supervisar el cumplimiento de solicitudes de servicio
Efectuar actividades de apoyo y administracion
+ Realizar las entradas y salidas de equipo de computo
+ Verificar la factibilidad técnica del servicio asignado
i + Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo
Espegialista Técnico « Resolver los problemas relacionados con la red de datos
L

Verificar la utilizacién de materiales y herramientas
Asesorar a los usuarios de los dispositivos electrénicos
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: F + Entregar la informacion y datos requerido:
&Mdﬁmnﬁﬂmm& : mwn del mm“ ante i
+ Entregar en tiempo y forma las sol del proyecto.
G + Asistir a las reuniones para determinar las necesidades.
Solicitante de Sistema (Comunidad " . , fii
et + Entregar la documentacién necesaria para el proyecto.
Académica yAdministrativa) + Dar seguimiento al proyecéi“ ‘ :
+_Llenar encuesta de satisfac:
Desarrollador del Departamentode  + Analizar y disefiar las aplicaciones.
Sistemas + Realizar la prog j
+ Llevar a cabo la aplicacion.
« Realizarlai _ _
DBA del Departamento de Sistemas m'"’d:' ridad'y alojamiento de Ia base do

2. Documentos de regulacién extern

Q Ley Organica de la UNICACH, vigente.
O Estatuto General de la UNICACH, vigent

O Plan Rector de Desarrollo Institucional 2021-2026.
O Norma Internacional ISO 9001:2016;,

4. Procedimiento

A1 Mantenimiento a

A.1.1 Programacién del seRicio

A111 El Jefe de
mantenimiento prev
Universidad.

A1.12 En
manteni

v

‘preventivo, contintia al punto A.1.2.

rte Técnico y Redes proyecta los servicios de
vo de los equipos de cémputo y periféricos de la

de que el servicio corresponda al programa anual de

A1.18: EE‘\*W de que el servicio corresponda a mantenimiento correctivo y otro

servigio, contintia alpunto A.1.3
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A.1.2 Servicio de mantenimiento preventivo programado en .
anual demantenimientos a equipos de computo y periféricos

A1.2.1 El Especialista Técnico verifica el correcto funcionamie del equipo de
cémputo y/o periférico (Check-list). "

A.1.2.28i el equipo funciona correctamente, el Especid
servicio de mantenimiento preventivo, el cual se de
Mantenimiento Preventivo.

A.1.23 Concluido el mantenimiento se continGa
A1.3 Recepcion de solicitud de servicio

en el Sistema de Tickets de
seccién Tecnologias - opcién
Jireccion de Tecnologias de
nte oficio signado por eltitular de la
fo (961) 61 70441 o extension 4500.

A.1.3.1 El solicitante realiza la soncitud d
Servicio (STS) en la pagina http:/dti
Ticket de Servicio o enviar la solicitu
Informacién y Comunicaciones (DTIC) me:
DES o érea respectiva o via telefénica al |

A.1.3.2 El Auxiliar Técnico ragrstrﬂgi,a solicitud en el STS donde incluye el nimero
de inventario del equipo, de no oon%ﬁnamero de inventario se registra en la
lista de personal autorizado a trabajar con equipo propio, de no encontrarse en
ninguna de las dos opciones Ua al punto 6.1.7

A.1.3.3 El Auxiliar Técnico & la solicitud al Especialista Técnico.

A.1.34 ElEspecialista nico verifica la etiqueta de inventario asignada por la

oficina de Control Patrimonial; de no contar con la etiqueta verifica la lista de &

personal autonzam@ bajar con equipo propio dado que este servicio

Unicamente aplica a 08 de computo de la UNICACH o que se encuentren en

la lista de equipos. ales autorizados. de no encontrarse en ninguna de las
: aalA17

4. ? ecialista Técnico revisa el bien informatico u otro servicio solicitado y
datema causa de la falla del equipo de cémputo, periférico o servicio.
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A.1.4.2 Mantenimiento correctivo

A.1.4.2.1 Si el mantenimiento correctivo no requiere refaccion, sé reai
y se continda con el punto A.1.5.2 :

A.14.2.2 Si el mantenimiento correctivo requiere de und |
Especializado en coordinacién con el Jefe de Soporte Té
factibilidad del mantenimiento correctivo.

el Técnico
es evalGan la

A1.4.2.3 De no serfactible, El Jefe de Soporte Técnléay Redes realiza el formato
de dictamen de baja del equipo de computo o pefiférico y'se entrega al Técnico
Especializado y se continta con el paso A.1.6.3.

: %des informa al solicitante

A.1.4.2.4 De ser factible, el Jefe de Soporte

el requerimiento y realiza el formato de sol ic ceiones.

A.14.25 8i el solicitante elige la opcion izar el proceso de adquisicién de
refacciones, deberé entregar la hoja de soli 2 refacciones al Departamento
de Recursos Materiales con la correspo en de compra.

iCité sea entregada al Departamento de

e

A.14.26 Cuando la refaccidon que )
realizar el mantenimiento correctivo. Se

Soporte Técnico y Redes se proceder
continua al A.1.5.2 .

A.1.4.2.7Si el solicitante no alitorizaila realizacién del proceso de adquisicién de
refaccion, se contintia al punto.A.1.6.3

dad de realizacion del servicio, si se requiere material
a via correo electrénico al Jefe de Soporte Técnico y
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A.1.5 Verificar el servicio

A.1.5.1 Mantenimiento preventivo calendarizado

A.1.5.1.1 ElEspecialista Técnico realiza las pruebas ﬁnaleg al equipo de computo
ylo periférico. ; ;ﬂ

A.1.5.1.2 Se continGa en el paso A.1.6.1
A.1.5.2 Mantenimiento correctivo

A.1.5.2.1 ElEspecialista Técnico realiza las p les al equipo de computo
ylo periférico. i

borat clinicas, sedes o areas en donde el responsablo tenga mas
ipot ﬁjgnados, el Especialista Técnico realizaré un informe indicando
4 ero de inventario y/o serie correspondiente a todos los equipos de
cémputo‘ﬁua seip dio mantenimiento preventivo.
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A.1.6.1.4 El Técnico Especializado concluye el servicio y de manm automatica

nuevo servicio hasta que la encuesta sea llenada.

A.1.6.2 Mantenimiento correctivo a equipos de com
otros servicios

A.16.21 En caso de cumplir satisfactoriamen
Técnico registra el cierre del servicio en el STS y dé manera
de Tickets envia al correo institucional del usuarﬁ’ta ' caén de que el servicio
ha concluido, asi como la notificacién y la !nggéﬁ%@ encuesta de evaluacién del
servicio para que sea contestada. El usuario:no podréssolicitar un nuevo servicio
hasta que la encuesta sea llenada.

A.6.2.2 El Jefe de Departamento de Sopo ,g‘%zugieo y Redes da seguimiento al
servicio del equipo decomputo aentregar.

A.1.6.3 Equipos para baja

A.1.6.3.1 ElEspecialista Técnico mm cierre del servicio en el STS y entrega
al usuario del equipo el dictamen ge baja para que el usuario realice el tramite de
baja correspondiente a la oficin -igp Control Patrimonial. Ademés de manera
automética el STS envia al cc -ntucional del usuario la notificacién de que el
servicio ha concluido, asi ¢e tificacion y la liga de la encuesta de evaluacion
del servicio para que stada. El usuario no podré solicitar un nueve
servicio hasta que la encuesta sea llenada.

A.16.3.2 El Jefe de Departamento de Soporte Técnico y Redes da seguimiento
al servicio del equipo de computo a entregar al responsable del equipo

A.1.6.4 Otros

TSe snvia al correo institucional del usuario h notificacion de que el
mﬁb asi como la notificacion y la lig-a de la encuesta de evaluacion
) para que sea contestada. El usuario no podré solicitar un nuevo
servw%% la encuesta sea llenada.
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A.1.7 Cancelacién del servicio

A.1.7.1 ElJefe deSoporteTécnicoyRedesprmdea la cai
permitido.
A.1.8 Andlisis estadistico de los servicios &
A.1.8.1 El Jefe de Departamento de Soporte Técn > y el Director de

Tecnologias de Informacién y Comunicaciones 8
realizacion y evaluacion de los servicios mgmM’

A.1.8.3 En caso contrario, se retroalim
la satisfacciéon de losservicios reali
mejorar el proceso.

: | involucrado en el proceso
8 toman acciones para conservar y

A.2.1.1 El solicitante realiz
al Director de Tecnologias

pgias de Informacion y Comunicaciones asigna la
o de Sistemas.

A.2.1.3 El intere r—

do llena la solicitud del proyecto y la entrega al Jefe de
Departamento de Siste
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A2.1.7 En caso de ser factible, se continia a elaborar el plan del proy
A.2.2 Elaborar plan de proyecto

A.2.21 El Jefe de Departamento de Sistemas y el sohc%gnte IWn a cabo
reuniones de trabajopara el establecimiento de necesldad : .

A222 El Jefe de Departamento de Sistemas revisal la informacién
proporcionada por el solicitantepara determinar los tos del proyecto.
A22.3 El Jefe de Departamento de Sistemas el ?’?ﬁhn del trabajo del

proyecto, definiendolos tiempos para la impmmé Mproyecto

A.2.2 4 El Jefe de Departamento de Sistem
acuerdo al plan detrabajo establecido.

res’ﬁ%sl proyecto en el SCP de

A22.5EI solicitante evalia el plan de <dei proyecto para analizar el
cumplimiento de losrequerimientos y fi pos@e entrega establecidos.

A226 En caso de que el solicitante no acepte el plan de trabajo, se notifica
oficiaimente a laDireccién de Te@glogha de Informacion y Comunicaciones
finalizando el proceso en el SCP.

A227 En caso de que ag*f%o

acepte el plan de trabajo, se continta a
realizar el proyecto .

con el solicita

A233 El Je

A2.3. 4 El Je@ de Departamento de Sistemas asigna un administrador de base de
datos (DBA) para el sistema.
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parctales del sistema al solicitante.
A.2.3.9 En caso de existir modificaciones al
A.2.3.10 De lo contrario, se continia a entrega?‘*ﬁlgpsterﬁa
A.2.4 Entregar el sistema
A.2.4.1 Los desarrolladores realizan la

instalacién, documentacién basica y capacita
requiera) correspondiente.

cion del sistema considerando la
6n (estos dos Ultimos cuando se

A.2.4.2 El Jefe de Departamento de Sistemas supervisa la implantacién del sistema.
A.2.5 Liberar del sistema

A.2.5.1 El Jefe de nepandmo'ae Stswmas entrega la Encuesta de satisfaccion al
solicitante.

Direocién de Te Dgle %*ée Informacién y Comunicaciones. No se reali:ara nuevos
sistemas al s e si tiene encuestas pendientes de lienar.

A.253Ei'"

A.2.5. gm el Wcttante requiere modificaciones o mantenimiento del sistema
concl@o esm sujeto a una nueva solicitud, iniciando nuevamente el proceso.
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5. Control de cambios
[ Revisién Descripcién de cambios Actualizé - e Emision
) inform d
Norma ISO Procedimiento nuevo 149 LOVHIN Vit Mayo 2010
9001:2008 e S s il — _
Procedimiento nuw§ Villareal Antelo - | ngo 2013
‘Se actualiza redaccién del

procedimiento. Se elabora informe de
actividades cuando el drea donde se
i realice el mantenimiento preventivo a
més de tres equipos tales como
centros de computo, laboratorios,
clinicas. Se elimina el formato de
Salida de equipo de cémputo.
: ' Idemﬁcwgn del p mag;mlom :
acorde a la actualizacion de la | tty Yolanda ,
mfomaeian documentada. apats 8 de marzo de 2019

17 de agosto de 2018

3 . El pmoedlmmnmnose

actualiza la estructura organiz Gomez 07 de septiembre 2022

6. Control de salidas no con;l,g@m

eﬁ& @*“*E?«
Los jefes de Departamento @ ste Técnico y Redes y de Sistemas, deberén
identificar y controlar las salidas que

je no sean conformes, para prevenir su uso o

El Director de Tecnnlogtas de‘%nfomacién y Comunicaciones, tomard las acciones
1es), basandose en la naturaleza de la nooonformidad yensu
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7. Revisién y aprobacién

Revision

" Validacién
dad de los requisitos de la norma I1SO

la
y Comunicaciones

a la revision y Mww*rmm de la Universidad de
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