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1. OBIJETIVO
Establecer los lineamientos para la generacion de tickets para la solicitud de servicios

informdticos en la Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de
Guadalagjara.

2. ALCANCE
Este documento aplica a todo el personal de la Agencia Metropolitana de Bosques

Urbanos del Area Metropolitana de Guadalajara, que requiera algin soporte técnico de
servicios informdticos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1.
3:2;

3.3.
3.4,

3.5.

3.6.

3.7.

Agencia: Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de
Guadalajara.

Formulario de Google: Herramienta digital en forma de cuestionario para obtener
informacién especifica sobre temas determinados.

Hardware: Conjunto de componentes fisicos de los que estd hecho un equipo.

Servicio informatico: Servicio de atencidén de problemas informdticos a usuarios que
presenten fallas en acceso a estacionamiento, correo institucional, hardware,
impresora/escdner, redes e internet, software, pdginas web de la AMBU, telefonia,
estaciones meteoroldgicas y/o video-vigilancia.

Software: Conjunto de programas o aplicaciones, instrucciones y reglas informdaticas
gue hacen posible el funcionamiento de un equipo.

Ticket: Boleto digital generado a partir de las solicitudes de servicios informéticos
entrantes realizadas por los usuarios, medianfe el formulario de Google. El ticket de
soporte técnico permite organizar las incidencias y recopilar la mayor cantfidad de
datos de los usuarios, lo que posibilita resolverlas en un periodo de tiempo mds breve e
identificar aquellas repetidas para solucionarlas en conjunto.

Estatus: La situacion de la solicitud de apoyo al Departamento de Tecnologias de la
Informacion dentro de su bitdcora. Existiendo 3 tipos de Estatus, siendo: "ABIERTO"
(Recibido y pendiente) - “CERRADO" (Solucionado) - “CANCELADO" (Solicitud
duplicada, informacién insuficiente o no concuerda la evidencia fotogréfica o
derivado a ofra drea).

4. REFERENCIAS
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5. INSTRUCCIONES
5.1. Levantamiento de solicitud de servicio informatico.

3.1.1. Cuando el personal de la Agencia presente inconvenientes con los servicios
informaticos, tales como: acceso a estacionamiento, correo institucional, hardware,
impresora/escdner, redes e internet, software, pdginas web de la AMBU, telefonia,
Estaciones meteorolégicas y/o videovigilancia, deberd escanear el cédigo QR de
apoyo a Tl o ingresar al chat de WhatsApp de Tl, donde se encuentra el enlace de
acceso al formulario de Google correspondiente a la Solicitud de servicios
especializados en Tecnologias de la Informacién F-ADF-47, mismo que deberd ser
llenado en su totalidad por el personal solicitante. -

5.1.2. En el caso de no encontrar dicho acceso, el Supervisor de Tecnologias de la
Informacion y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacién le proporciona un link de
acceso al formato Solicitud de servicios especializados en tecnologias de la
informacién F-ADF-47,

2.1.3. EI personal solicitante del servicio informdtico deberd leer y completar
correctamente el formulario de Solicitud de servicios especializados en tecnologias
de la informacion F-ADF-47 proporcionando la informacién requerida y adjuntando
la evidencia del problema y/o necesidad.

5.1.4. El personal solicitante deberd verificar que la informacién cumpla con lo solicitado v,
posteriormente, enviar el formulario de Solicitud de servicios especializados en
tecnologias de la informacion F-ADF-47 para la atencién del ticket.

5.2. Recepcidn y programacién del ticket.

5.2.1. Elficket es recibido por el Supervisor de Tecnologias de Ia Informacion y/o Auxiliar de
Tecnologias de la Informacién, quienes son responsables de revisar la Solicitud de
servicios especializados en tecnologias de la informacién F-ADF-47.

3.2.2. Una vez revisado el ticket, el Supervisor de Tecnologias de la Informacion y/o Auxiliar
de Tecnologias de la Informacién evalia el nivel de prioridad de atencién para
programar la solucién del problema. '

5.2.3. Si la prioridad es fundamental, es decir, cuando el problema impide que el usuario
pueda redlizar su trabajo, o al tratarse de servidores o software administrativo y
contable mediante los cuales se elaboran las néminas o se realizan pagos; el
Supervisor de Tecnologias de la Informacién lo programa como urgente.
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En caso de que el problema a resolver no sea urgente, el Supervisor de Tecnologias
de la Informacién agenda la resolucién de este en la Bitdcora de registro de
servicios informaticos F-ADF-48 de acuerdo a la carga de trabajo.

Dependiendo del servicio informdatico requerido, el Supervisor de Tecnologias de la
Informacion y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacidn evalua el daho, asi como
el material o pieza que se requiere para su reparacién o reemplazo. En caso de no
contar con ello, se realiza la requisicion conforme al procedimiento de
Adquisiciones y Contrataciones P-ADF-02. El ticket conserva el estatus de “abierto”
hasta la recepcién de los materiales requeridos, lo cual podrd influir en la fecha
programada para su atencién.

En caso de que el personal solicitante del servicio informdtico genere un ticket por
error o no adjunte la evidencia que respalde su solicitud, el estatus del ticket
cambiard a “"Cancelado”.

En caso de cancelacién de una solicitud de ticket, el Supervisor de Tecnologias de
la Informacién y/o el Auxiliar de Tecnologias de la Informacion deberd nofificar al
personal solicitante, mediante correo electrénico o mensaje instantdneo, los motivos
que justifican dicha cancelacioén.

5.3. Atencion y solucion del ticket.
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5.3.3.

Para la atencidn y solucidn del ticket del servicio informdtico solicitado, el Supervisor
de Tecnologias de la Informacién y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacion,
toma como referencia para el servicio a realizar los manuales de los equipos,
consultas web, proveedor de marca, consulta técnica a algin externo o la
experiencia propia.

El Supervisor de Tecnologias de la Informacién y/o Auxiliar de Tecnologias de la
Informacién procede a la solucidn del ticket, ya sea de manera presencial o
remota, segun lo haya requerido la atencién del servicio informdtico, realizando un
levantamiento para resolver el o los problemas que se presenten; en caso de
tratarse de algo que, mediante experiencia se pueda solucionar, se lleva el equipo
a reemplazar o el material necesario para la reparacion.

Una vez realizadas las acciones de soporte al usuario, se realizan las pruebas de
funcionalidad y se actualiza el estatus del ticket en la Bitdcora de registro de
servicios informaticos F-ADF-48.
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5.3.4. Se cierra el ficket por el drea técnica en soporte, registrando en la Bitdcora de
registro de servicios informdticos F-ADF-48 las actividades realizadas, y actualizando
el estatus del ticket a "Cerrado”.

5.4. Elaboracién de estadisticas de servicio.

5.4.1. Los datos generados por los formularios de Google Forms son almacenados y

analizados para la elaboraciéon de estadisticas de servicio, las cuales se generan a

partir de las solicitudes registradas por los usuarios, de acuerdo a los bosques

urbanos, y se dividen en los diferentes tipos de servicios a los cuales da soporte el

Supervisor de Tecnologias de la Informacion y/o Auxiliar de Tecnologias de la
Informacidn, tales como: hardware, software, correo, redes e internet, entre otros.

5.4.2. Mediante la estadistica analizada, el Supervisor de Tecnologias de la Informaciéon
y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacién genera graficas que permiten evaluar
el comportamiento de las fallas mds recurrentes y que en un futuro puedan mejorar
o adaptarse para un mejor desempefo.

6. ANEXOS
| Tipode
Docibnio Cédigo documento | Tiempo de Disposicién bugar Le;npomi : Formato
(interno y/o | retencidn final almacenamiento | (Elecirénico/Fisico)
Externo i
Archivo de
Adquisiciones y - Archivo concentracion P i
s e—— P-ADF-02 Interno 10 arios Historice en parque y/o Electronico/Fisico
oficinas
Solicitud de .
semicios Archivo coﬁr\lrgg::f?cctizieo'n
especializados en F-ADF-47 Interno 8 anos Co Electronico/Fisi
tecnologias de la Histanico e, pargue ylo eelionico/fico
informacién. oficinas
BitGcora de Archivo de
registro de 2 Archivo concentracion ‘s s
servicios F-ADF-48 Internc 8 anos Histérico en parque y/o Electrénico/Fisico
informaticos oficinas
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