INSTITUTO TECNOLOGICO DE SONORA
SGCA-CDR-F0O-02-02
Documentacion de Procedimientos
CODIGO NOMBRE
DTSI-POP-PD-15-01 Gestion de solicitudes de soporte y mantenimiento de sistemas de
informacion
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I. OBJETIVO: Garantizar la operacion y funcionalidad de los sistemas de informacion para soportar los
procesos institucionales del area académica, administrativa y de negocios.

IIl. ALCANCE:

e Vicerrectoria académica
e Vicerrectorfa administrativa
e Negocios

lll. EXTENSION Y LIMITES:
e Solicitud del servicio de soporte y mantenimiento de sistemas de informacion
e Atencibn a la solicitud de acuerdo a los niveles de servicio establecidos cumpliendo con los
requisitos del cliente.

IV. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Insumos o entradas:
e Solicitudes (solicitud de informacion, errores, peticion o mejora) registrados en la mesa de servicios.

Nombre de la

. Descripcién de Actividades Responsable
Actividad
1. Registroy 1. Registrar solicitud por medio de la mesa de servicios:
consulta de
estado de I.  Ingresar al sistema mesadtsi.itson.edu.mx (DTSI-POP-FO-68-
solicitud. 01 Solicitud de Servicios), en donde debera capturar

su usuario y contrasefia de dominio (Datos que
utilizan para entrar a su equipo de computo).

II.  Seleccionar la opcion Solicitud de Servicio la cual despliega un
submenu: seleccionar la opcién “Soporte sistemas”, capturar
la informacién solicitada; datos que seran necesarios para
atender la solicitud:

a) Area de atencion.

b) Campus.

c) Edificio.

d) Cubiculo/Oficina

e) Teléfono/Extension.

f) Correo electrénico.

g) Area de servicio (Soporte a Sistemas)

h) Servicio. - son los sistemas activos a los cuales el usuario
tiene permiso para ingresar solicitudes

i) Clasificacién (Mejora o peticion, Automatizacion de
reportes, Solicitud de informacion o Error)

j) Se le pide capturar una descripcion corta.

k) Descripciéon de la solicitud- se requiere a mas detalle
para atenderle de la mejor manera.

I) Archivo adjunto - Puede anexar informacion para la
atencion de la solicitud

Cliente

2. Iraactividad 2.

Observaciones:
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El Cliente puede consultar solicitudes activas, cerradas y datos
generales (Ubicacion, extensién etc.).

a) Consulta de solicitudes activas- En esta opcion podra
revisar los folios de solicitudes que aldn no ha validado,
cerrado y podra hacerlo en la opcion “Cerrar solicitud”
(Tiene un tiempo de 2 dias habiles para validar), de otro
modo se acepta la solucién de forma automatica), en caso
contrario podra rechazar la solucién en la opcién “Regresar
solicitud”. 'Y “Ver solicitud” podra observar el detalle de la
misma.

b) Mis solicitudes cerradas- Aqui podra observar el detalle del
cierre o cancelacion de la solicitud.

La clasificacion de la solicitud puede ser:

o Mejora o peticion: Modificar o agregar una nueva
funcionalidad que el sistema no tiene en ese momento.

o Solicitud de informacién: Cualquier solicitud en la que el
producto sea un reporte o un listado de datos que se le
entreguen al cliente.

o Error: Atender un problema surgido durante la operacién
del sistema, cuando algo deja de funcionar en forma normal
y no se puede concluir la actividad.

o Automatizacién de reportes: Es la peticion de incluir un
determinado reporte ya sea en la funcionalidad de un
sistema y/o en un portal de manejo de informes.

2. Asignar 1. Cuando la solicitud corresponde a un sistema o servicio asignado
solicitud. a un analista, esta se asigna de manera automatica; de lo
contrario el administrador de soporte a sistemas hace la
asignacion al analista considerando las cargas de trabajo de | Administrad
acuerdo a su impacto y/o urgencia ingresando al sistema or de
mesadtsi.itson.edu.mx en la opciéon Solicitudes, Asignar soporte a
solicitudes buscando las que se encuentren con estatus sistemas
Nueva/Pendiente o bien cuando se le notifica por correo
electronico al administrador que una nueva solicitud se ha
ingresado al sistema.
3. Revisar 1. Revisar solicitud en la mesa de servicios:
solicitud
¢Es una solicitud normal?
No. Continuar en Actividad 4.
Si. Continuar con la siguiente pregunta
. . o . Analista de
¢ Se requiere informacion adicional? informacion
Si. Solicitar informacién adicional al cliente y la solicitud cambia de y/o
estatus a “En Definicic_ﬁn_”. Continuar en Actividad 5. Administrad
No. Continuar en Actividad 6. or de
. soporte a
Observauopes: N N o sistemas
e Se considera una solicitud normal cuando lo solicitado no implica
un levantamiento de requerimientos y/o el tiempo estimado que se
requiere para atenderla llevaria menos de dos semanas.
e Sise identifica que es un problema general que afecte a un
proceso critico se clasifica como incidente mayor, quién lo recibe
lo reporta con el Administrador de soporte a sistemas para que se
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dé atencién a la solicitud aplicando el procedimiento de atencion
de incidentes mayores DTSI-POP-PD-07-09 _  ATENDER
INCIDENTES MAYORES

4. Notificar al
cliente como se
atendera

1. Cuando una solicitud no se identifique como una solicitud normal,
se le notificar4 via correo electrénico al cliente indicando si su
solicitud se atenderd con un plan de trabajo o por medio del
procedimiento DTSI-POP-PD-04-__ “Gestionar solicitudes de
nuevos sistemas de informacidon y adecuaciones a sistemas

Administrador
de soporte a

productivos”. sistemas
2. Se cambiard el estatus de la solicitud a cancelada. Ir a paso 11.
5. Complementar | 1. Cuando la solicitud requiere informacion adicional el cliente
Solicitud complementa la solicitud, en la mesa de servicios en el menu
“Consultar mis solicitudes activas” seleccionando la opcién
“Complementar informacién”, donde le llega un correo al analista
y la solicitud cambia de estatus a “Complementada”
Cliente
Observaciones:
e Se le envia un correo electrénico al cliente indicandole que tiene
un periodo de 7 dias naturales para definir su solicitud, de otro
modo se da por cancelada por parte del Analista de informacién. Ir
a actividad 11.
6. Estimar 1. Estimar la solicitud indicando la fecha de inicio y fin de atencion,
solicitud de acuerdo a la prioridad, impacto y/o su carga de trabajo. El
estatus de la solicitud cambia a “En Proceso” Analista de
Observaciones: infarmacion
e El analista podra cambiar la prioridad de la solicitud basado en el Administrador
documento DTSI-POP-DO-07-__ Asignacién de Prioridades a de soporte a
las Solicitudes de Soporte y Mantenimiento_2 sistemas
e El analista en comun acuerdo con el Administrador de Soporte a
Sistemas, podra cambiar la prioridad de la solicitud si el cliente se
lo solicita.
7. Atender 1. Se atiende la solicitud conforme a lo requerido.
Solicitud
.Se requieren pruebas por parte del cliente?
Si. el analista cambia la solicitud a estatus “En Pruebas”. Ir a la
Actividad 8.
No. Ir a la Actividad 10. Analista de
Observaciones: informacion
e El analista podra revisar en la base de conocimiento informacién -
L : - Administrador
que le ayude atender la solicitud, ingresando a mesa de servicios de soporte a
en el menu Base de conocimiento > Consulta de Base de sistemas
conocimiento.
e Cuando el Analista cambia la solicitud a estatus “En Pruebas” el
sistema envia un correo al cliente que su solicitud esta en pruebas
y tiene un tiempo de 15 dias naturales para validarla, de otro
modo se da por solucionada por parte del Analista de informacion.
Ir a actividad 10.
8. Probar 1. Se valida la solucion Cliente
solicitud ¢Es correcta la solucién en pruebas?
Si. el cliente informa por correo electrénico que esta conforme con la
solucion dada. Ir a actividad 10.
No. El cliente regresa la solicitud, ingresando al sistema
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mesadtsi.itson.edu.mx en el mend “Consultar Solicitudes activas”,
regresar solicitud y el sistema cambia el estatus de la solicitud a “En
revision” enviandole un correo al analista y administrador. Continuar
en actividad 9.

9. Revisar
inconformidad

1. Revisar el motivo por el cual el cliente regresé la solicitud para
determinar la atencién correspondiente.
2. Iraactividad 7

Observaciones:

e El administrador de soporte a sistemas revisa la inconformidad del
cliente para determinar si es una salida no conforme ejecutando el
procedimiento correspondiente.

e Si la inconformidad manifestada por el cliente es generada por
que tiene un requerimiento distinto a la solicitud original; el cliente
debera ingresar una nueva solicitud.

Analista de
informacion

Administrador
de soporte a
sistemas

10. Solucionar

1. Se realiza la actualizacién en ambiente productivo con base a

Solicitud DTSI-POP-GI-11-__ Guia para actualizacion de Sistemas o se
entrega la informacién solicitada al cliente (cuando es un reporte).
2. Se soluciona la solicitud documentando en la mesa de servicios
una descripcién de la solucion en el campo “Descripcion de
solicitud”.
¢El cliente considera que es correcta la solucién en produccion?
Si. Ir a Actividad 11. Administrador
No. el cliente regresa la solicitud, ingresando al sistema de soporte a
mesadtsi.itson.edu.mx en el mend “Consultar Solicitudes activas”, sistemas
regresar solicitud y el sistema cambia el estatus de la solicitud a “En
revision” enviandole un correo al analista y administrador. Ir a
Actividad 9.
Analista de
informacion
Observaciones:
o El analista podra registrar en la base de conocimiento informacion
que sea de utilidad para préximas solicitudes, ingresando a mesa
de servicios en el menl Base de conocimiento > Registro de Base
de conocimiento. Cliente
e Se le envia un correo electrénico al cliente indicando que tiene un
tiempo de 2 dias hébiles para validar su solicitud, de otro modo se
acepta la solucion de forma automética cambiando el estatus a
“Cerrada”.
e El cliente podra evaluar la atencién recibida en su solicitud por
medio de un correo electrénico.
11. Cerrar 1. ElI cliente cierra la solicitud ingresando al sistema
Solicitud mesadtsi.itson.edu.mx en el mend mis solicitudes activas, cerrar Cliente

solicitud y se da por concluida cambiando el estatus a Cerrada.

Productos o salidas:

e Reportes y/o ambientes productivos actualizados con las Gltimas versiones de cada sistema
(aplicacion y/o base de datos).

e Estadisticas del comportamiento del proceso.

Elaborado y Actualizado por:
Administrador de sistemas
de Informacioén

Revisado y Aprobado por:
Jefe de departamento de
tecnologias y servicios
informaticos

Inicio de Vigencia:
03/03/2021

Pagina:
4de 8

Inicio de vigencia: 10/06/2019




INSTITUTO TECNOLOGICO DE SONORA
SGCA-CDR-F0O-02-02
Documentacion de Procedimientos
CODIGO NOMBRE
DTSI-POP-PD-15-01 Gestion de solicitudes de soporte y mantenimiento de sistemas de
informacion

UNIVERSIDAD

V. ANEXOS:

e DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de solicitudes de soporte y mantenimiento de sistemas de informacion
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e REQUISITOS DE LOS SERVICIOS OTORGADOS O LOS PRODUCTOS GENERADOS CON EL
PROCEDIMIENTO

- Requisitos establecidos por los Requisitos Legales y/o
SEIVIEIE Y Pt S clientes reglamentarios
Catalogo de Servicios Articulo 57 Incisos Il 'y IV del
de Tl Reglamento general de la ley organica

del Instituto Tecnolégico de Sonora.

Son causas especialmente graves de
responsabilidad de las autoridades y
funcionarios del Instituto las
siguientes:

I Realizar actos que dafien los
bienes patrimoniales del Instituto y los
que interrumpan ilegalmente su vida
académica;

1. Emplear los bienes que
constituyen el patrimonio del Instituto,
en usos o fines distintos de aquéllos a
gue estén destinados;

Los requisitos del cliente los recibimos
a través del registro: Solicitud de
Servicio que estan en
http://mesadtsi.itson.edu.mx.

Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacion
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9.

POLITICAS

Toda solicitud debe ingresar via mesa de servicios en la siguiente liga:
https://mesadtsi.itson.edu.mx/

Los sistemas de informacion a los que la Coordinacién de Soluciones Informaticas del DTSI
brinda soporte cuentan con un usuario administrador quien tiene los permisos necesarios para
registrar solicitudes sobre sus propios sistemas; por lo que las solicitudes que el area atiende sélo
deberan provenir de dichos administradores de sistema y de las personas autorizadas por ellos.
En este sentido, toda solicitud surgida de otra fuente es canalizada a las personas que
corresponda. Si no puede capturar su solicitud favor de enviar un correo electrénico a
soluciones@itson.edu.mx, para dar seguimiento a su peticion de la siguiente manera:

a. Asignar permiso en la mesa de servicios como cliente administrador de sistemas para que
pueda ingresar solicitudes y/o canalizar con el administrador del sistema por parte del
area cliente para su atencion.

Algunas solicitudes deberan ser registradas por el responsable del servicio (analista,
administrador, coordinador), tales como: Incidentes detectados por el sistema de monitoreo,
alarmas, informacion de servicios de terceros y administradores del servicio.

Toda solicitud se analizara para determinar si es una solicitud o peticion normal, mejora mayor o
algun error presentado por el sistema; quedando del lado de la Coordinacion de Soluciones
Informéticas hacer esa clasificacion.

De ser necesario si el analista requiere realizar pruebas de funcionalidad y no conoce el proceso
completo podréa solicitar al cliente una reunién de trabajo para conocer detalles del proceso y
poder llevar a cabo las adecuaciones y pruebas.

Si el cliente omite algun requerimiento de la solicitud ingresada y en caso de que el analista a
cargo ya esté trabajando en ella. El cliente tendra que ingresar una nueva solicitud con los
cambios solicitados.

En caso de que el administrador de soporte a sistemas detecte que un analista tiene varias
solicitudes de un cliente, se comunicara via correo electrénico para solicitar prioridades de
atencion.

Si el cliente reporta un error critico por correo electrénico, teléfono u otro medio en algun sistema,
tales como: (error de cAdigo, no se muestre una pagina, no permita continuar con el proceso, etc.)
el analista a cargo de ese servicio atendera el problema a la brevedad posible. Una vez resuelta la
problematica, el cliente ingresara la solicitud correspondiente.

El analista podra estar en contacto con el cliente via correo electronico para la resolucion de
pequefias dudas o de requerir ayuda del proceso.

10. Maximo 3 solicitudes pueden estar activas de manera simultanea por servicio/sistema.

INDICADORES DE DESEMPERNO

Para medir la eficacia del proceso Gestion de solicitudes de soporte y mantenimiento de sistemas de
informacion se definen los siguientes indicadores que permitiran establecer las bases para la mejora
continua al revisarlos de manera periédica.

La tabla siguiente presenta una matriz con los indicadores del proceso de Gestion de solicitudes de
soporte y mantenimiento de sistemas de informacion.
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o be] ©
Nombre del o ) 3 8o
No indicador Descripcion Férmula = Responsable 253
[ D £
% de solicitudes No. de solicitudes % de solicitudes
de mesa de atendidas de _ resueltas en
Solicitudes servicio atendidas acuerdo a los s Administrador | ..
. i o @ tiempo de acuerdo
1 atendidas a de acuerdo a niveles servicio c de soporte a .
X . e ) ; a los niveles de
tiempo niveles de definidos/No. de s sistemas L
> e ;- servicio.
servicios solicitudes recibidas
acordados. por servicio.
% de sistemas de
informacién No. de sistemas
donde se que no presentaron < Coordinador
Sistemas libres de | mantiene libre de fallo/ No total de 7 ) % de sistemas
2 . c de soluciones :
errores fallos y errores en | sistemas que se le ) informaticas libre de errores
su da mantenimiento. =
funcionamiento.
) indice de = )
Indice de Encuesta de satisfaccion del 2 Coordinador Indice de
3 satisfaccion del satisfaccion del cliente de la Gé de soluciones satisfaccion del
cliente cliente encuestas de o) informaticas cliente
Soporte a Sistemas *
Numero de
sistemas de
% de sistemas de '“Jﬁg‘gﬂf’prl‘e‘;r 'gggs
Integridad y mformac_non que los criterios que s . % de sistemas de
YL garantizan la . = Coordinador . 9
confiabilidad de ! . garantizan la o . informacién con
4 : integridad y 4 . Q de soluciones : ;
los sistemas de - integridad y IS . o integridad y
; - confiabilidad de la S ] informaticas o
informacion . o, confiabilidad de la %) confiabilidad
informacion. . .,
informacion / Total
de sistemas de
informacion.
Ndmero de
0 . o _
. % de solicitudes solicitudes € | Administrador | % de solicitudes
Salidas que cumplen con atendidas 7 -
5 . . . c de soporte a atendidas
conformes lo requerido por satisfactoriamente / [} ; . )
X o = sistemas satisfactoriamente
el cliente No. de solicitudes
recibidas.
Numero de
% de percepcion solicitudes _
i = .
Perspectiva del ' positiva del _evaluadas por el > Administrador % de satisfaccion
6 . cliente respecto a | cliente como buena c de soporte a .
cliente e ., ) ] del cliente
la atencion atencion / = sistemas
recibida No. de solicitudes
evaluadas.
e RECURSOS PARA LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Recurso Humano
o Analista de informacién
o Administrador de soporte a sistemas
o Coordinador de soluciones informaticas
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Infraestructura

o Computadora 'y Mac’s
Teléfono
Correo electrénico
Ambientes de desarrollo
Ambientes de pruebas
Ambientes productivos
Tablet’s

O O O O O O

¢ REGISTROS

DTSI-POP-FO-68-01 Solicitud de Servicios

DTSI-POP-GI-11-__ Guia para actualizacion de Sistemas
DTSI-POP-FO-65-__ Formato de actualizacion de proyectos PeopleSoft
DTSI-POP-FO-63-__ Formato de actualizacion de aplicacion
DTSI-POP-FO-64- _ Formato de actualizacion de base de datos

Procedimientos relacionados

e DTSI-POP-PD-04-__ Gestionar solicitudes de nuevos sistemas de informacion y adecuaciones a
sistemas productivos

e DTSI-POP-PD-07-__ ATENDER INCIDENTES MAYORES
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