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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para la generacion de tickets para la solicitud de servicios
informaticos en la Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de
Guadalajara

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 informaticos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES ;
3.1. Agencia: Agencia Metfropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de
Guadalajara.

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

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

3.4. Servicio informdtico: Servicio de atencién de problemas informdticos a usuarios que
presenten fallas en correo electrénico, hardware, software, redes e interet, telefonia,
impresora y/o acceso a estacionamientos.

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

3.6. Ticket: Boleto digital generado a partir de las solicitudes de servicios informaticos
entrantes realizadas por los usuarios, mediante el formulario de Google. El ficket de
soporte téchico 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.

4. REFERENCIAS
N/A

5. INSTRUCCIONES

5.1. Levantamiento de solicitud de servicio informatico.

5.1.1. Cuando algin trabajador de la Agencia presente algun inconveniente con los
servicios informaticos: correo institucional, hardware, software, redes e internet,
telefonia, impresora y/o acceso d estacionamientos, informa al Supervisor de

~ Tecnologias de la Informacion sobre la problemdtica.
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5.1.2. El Supervisor de Tecnhologias de la Informacion y/o Auxiliar de Tecnologias de la

Informacion le proporciona un link de acceso a un formulario de Google, mediante
el cual el frabajador realiza una Solicitud de servicios informaticos F-ADF-47.

. La persona solicitante del servicio informatico llena correctamente el formulario de

Solicitud de servicios informaticos F-ADF-47 con la informacion correspondiente y
adjunta la evidencia del problema.

. La persona solicitante revisa que la informacién esté completa y envia el formulario

de Solicitud de servicios informaticos F-ADF-47 para la atencion del ticket.

5.2. Recepcioén y programacion del ticket.

SN

Vel 2.

5.2.3.

9.24;

D25,

El ticket es recibido por el Supervisor de Tecnologias de la Informacion y/o Auxiliar de
Tecnologios de la Informacion, quien es responsable de revisar la Solicitud de
servicios informaticos F-ADF-47.

Una vez revisado el ticket, el Supervisor de Tecnologias de la Informacion y/o Auxiliar
de Tecnologias de la Informacién registra la informacion en la Bitdcora de registro
de servicios informdticos F-ADF-48 y evalia el nivel de prioridad de atencién para
programar la solucion del problema.

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
confable mediante los cuales se elaboran las néminas o se realizan pagos; el
Supervisor de Tecnologias de la Informacién lo programa como urgente y da
atencion inmediata en la Bitdcora de regisiro de servicios informaticos F-ADF-48.

En caso de que el problema a resolver no sea urgente, el Supervisor de Tecnologias
de la Informacion agenda en la Bitdcora de registro de servicios informaticos
F-ADF-48 de acuerdo a la carga de frabgijo.

Dependiendo del servicio informatico requerido, el Supervisor de Tecnologias de la
Informacion y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacion evalia el dafio y el
material o pieza que se requiere para reparar o reemplazar; en caso de no contar
con ello, realiza la requisicion conforme al procedimiento de Adquisiciones y
Contrataciones P-ADF-02. El ticket conserva el estatus “abierto” hasta la recepcién
de los materiales, esto influye en la fecha programada en la Bitdcora de registro de
servicios informaticos F-ADF-48 para la atencion del ticket.
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6. ANEXOS
Tipo de B ”
: documento | Tiempo de sposicion Formato
Documento ol (interno y/o | retencién final (Electrénicoy/Fisico)
Externo
Adquisiciones y . " Archivo concentracion 2l g
Contrataciones PR KNSR MABIES Histérico en parque y/o Electronico/Fisico
oficinas
Solicitud de bl
i 5 Archivo concentraciéon y -
servicio en F-ADF-47 Interno 8 anos Histérico en parque y/o Electronico/Fisico
informatica oficinas
Bitacora de Archivo de
registro de E-ADF-48 IFEHRS 8 afos Archivo conceniracion Electrénico/Fisico
servicios Historico en parque y/o
informaticos oficinas
7. CONTROL DE CAMBIOS
Revisién Descripcion de cambios =~ T |  Fecha de revisién _
00 Documento de nueva creacion 06/Febrero/2024
e Seincluye en larealizacion de las tareas al Auxiliar de
Tecnologias de Informacion.
01 g : s 7/Enero/202
e Se especifica que el ticket conserva el estatus abierto hasta O7i jates
la recepcion de materiales solicitados para reparacion.
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