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1. OBJETIVO

Establecer claramente los pasos a seguir para la generacion, modificacion y conclusién de un servicio
registrado en el sistema del Centro de Atencidon en Redes y Soporte (CARS) en la Subdireccion de
Servicios de Informatica (SDSI).

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia desde la solicitud por parte del usuario hasta el cierre del servicio y es aplicable
a toda comunidad universitaria.

3. REFERENCIAS

cODIGO TITULO TIPO DE DOCUMENTO
SSI-COE-I01 Correo Electrénico Instruccion de Trabajo
SSI-CTE-102 Clave Telefénica Instruccion de Trabajo
SSI-INT-105 Informacién de Intranet Instruccion de Trabajo
SSI-MON-106 Monitoreo de Servicios Instruccion de Trabajo
SSI-RED-107 Servicios de Voz y Datos Instruccion de Trabajo

4. POLITICAS DE OPERACION
4.1.- Es responsabilidad de la Subdireccién de Servicios de Informatica:

41.1
41.2

Supervisar la actualizaciéon del procedimiento.
Atender las solicitudes que se generan mediante el CARS.

4.2.- Es responsabilidad del técnico del CARS y del Subjefe de Servicios:

4.2.1 Atender todas las llamadas recibidas de los usuarios que soliciten un servicio al area de
informética.

4.2.2 Registrar las solicitudes de servicios en el sistema CARS.

4.2.3 Asignar adecuadamente la categoria del servicio solicitado.

4.2.4 Informar a la persona de la SDSI que realizara los servicios.

4.2.,5 Monitoreo frecuente de los servicios registrados en el sistema.

4.2.6  Confirmar con los usuarios la conclusion del servicio solicitado.

4.2.7 Reasignar el servicio en caso necesario a otra persona de la SDSI.

4.2.8 Cerrar ticket en cuanto el usuario confirme el término satisfactorio del servicio.

4.2.9 Generar los reportes de cierre de servicios.

4.3.- Es responsabilidad del personal de la SDSI:
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4.3.1 El monitoreo frecuente de los servicios registrados en el sistema.

4.3.2 Atender eficientemente los servicios que se le asignaron desde el sistema.

4.3.3 Reportar a su jefe (a) directo y al/ a la técnico (a) del CARS sobre los avances en los
servicios que le fueron asignados.

4.3.4 Comentar los avances y/o cierre mediante el sistema del CARS.

4.3.5 Solicitar oportunamente el material requerido para llevar a cabo los servicios.

4.3.6 Solicitar al encargado (a) del CARS la verificacidn y el cierre total de su servicio.

4.3.7 Reasignar el servicio en caso necesario a otra persona de la SDSI.

5. DEFINICIONES

Término Definicion

Parte intangible del equipo referida a plataformas, paqueteria y programas en
Software general instalados en el equipo de computo.

Parte tangible del equipo referido a sus piezas o elementos fisicos tales como
Hardware raton, teclado, disco duro, unidad de memoria, tarjeta madre, etc.

_ _ Asistencia especifica en temas informaticos ya sea para aclarar dudas o resolver
AS|ste_nC|a posibles fallas del equipo de computo, de impresion, de proyeccion, de escaneo o
Tecnica en la infraestructura informatica.

Abreviacion de Centro de Atencién en Redes y Soporte o mesa de ayuda para
CARS problemas informéticos.

Es una Asistencia Técnica registrada en el sistema del Centro de Atencién en
Ticket Redes y Soporte (CARS), en el cual se capturan los datos de la misma y se le
asigna un nimero para su seguimiento correspondiente.

Persona quien solicita la Asistencia Técnica, puede ser un Administrativo y/o
Docente. Los estudiantes o personas externas podran solicitar el apoyo a través

Usuario :

de los Usuarios.

Sistema basado en web, donde se concentra la informacién de caracter general
Intranet tanto para docentes y administrativos. Parte de esta informacion es de acceso

libre, para la otra parte es necesario ingresar con credenciales, las cuales son las
mismas que se asignan para el correo electrénico institucional.
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6. PROCEDIMIENTO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Se reciben las solicitudes de asistencia técnica a través de la extension
1 [1305 o mediante correo electronico enviado a la direccion Usuario
cars@utcancun.edu.mx.
El/la técnico (a) del CARS y/o Subjefe (a) de servicios ingresa al sistema
dentro de la Intranet para levantar el ticket ingresando los siguientes datos:
usuario solicitante, resumen de ticket, detalle de ticket donde se indique
una descripcibn mas amplia de lo que se solicita, tipo de ticket, el estado -
del i L L, . : ; . | Técnico (a) del
5 el ticket y la prioridad de atencién, en este mismo formulario se le asignara CARS y/o Subjefe
al técnico responsable o mas adecuado para atenderlo. Al dar de alta el -
. . P N . (a) de Servicios
ticket se mandara un correo electrénico de notificacién al usuario en forma
automatica con el nimero y los datos del ticket, de igual manera de enviara
una copia al técnico a quien se le asignd6 y al CARS
(cars@utcancun.edu.mx).
El/la técnico (a) asignado atiende el servicio y actualiza el avance en el P
. . . . Soporte Técnico
3 |sistema con comentarios, en caso de ser necesario se reasigna a otro SDS
técnico.
Cuando la resolucion del ticket necesita de alguna pieza o refaccién, se
- ; ) Sub Jefe (a) de
verifica la existencia en el stock de la SDSI, en caso de no haber, se "
4 ) - . : Servicios de
consulta con el/la Subdirector (a) de Informatica para adquirir la pieza o e
» Informatica
refaccion.
5 Si se autoriza la adquisicion, ésta se solicitard a través del sistema SUII, Sugoél:\?iitig;(gg de
justificando la misma con los datos del ticket. Informatica
6 Una vez que se cuente con la pieza o refaccion esta se sustituye en el | Soporte Técnico
equipo en cuestién. SDSI
En el sistema del CARS se actualiza el ticket comentando las actividades -
. - . . L Soporte Técnico
7 |realizadas, se reasigna al técnico del CARS para que se le dé seguimiento SpS|
y proceda a su cierre.
Técnico (a) del
8 Al cierre del ticket en el sistema, se envia un correo electrénico de CARS
notificacién al usuario solicitante con copia al CARS. y/o Subjefe (a) de
Servicios
Técnico (a) del
9 Se realiza el reporte mensual de servicios atendidos registrados en el CARS

sistema y lo envia al/ a la Subjefe (a) de Servicios de Informética.

y/o Subjefe (a) de
Servicios
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7. REGISTROS Y ANEXOS
DEPTO. AREA O PERSONA TIEMPO DE DISPOSICION
cODIGO TITULO QUE DEBE RETENEREL | orren 016N FINAL
DOCUMENTO
OTRA FORMA DE EVIDENCIA
Sistema del Centro de Atencion en Redes y Soporte (CARS)

8. CAMBIOS

CAMBIOS DE ESTA VERSION

e Se actualiza numero y fecha de revision.

e Se actualiz6 el nombre del responsable de la Subdireccion de Informatica.
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9. FLUJOGRAMA
TECNICO DEL
N CARS . SUB JEFE (A) DE SUBDIRECTOR
o USUARIO SUB JEFE (A) DE | SOPORTE TECNICO SERVICIQS DE (A) QE
SERVICIQS DE INFORMATICA INFORMATICA
INFORMATICA
Solicita la asistencia
técnica
1
Ingresa datos del ticket
al sistema del CARS y
lo asigna a un técnico
2
Atiende el servicio y
actualiza el avance en el
3 sistema del CARS
P
¢ Requiere
de pieza o
refacciéon?
4
Si ¢ Existencia
en stock?
No Realiza solicitud de
5 » | adquisicion
a través del SUII
Y
Se sustituye la pieza o
6 refaccién en el equipo en}
—| cuestion -
L.Actualiza ticket
7 comentando las
actividades realizadas
y
Cierra ticket en sistema
8
Realiza reportes
9 mensuales de tickets
solicitados




