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1. OBIJETIVO
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
Guadalgjara.

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

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

3. TERMINOS Y DEFINICIONES ,
3.1. Agencia: Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de

Guadalagjara.
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 internet, telefonia,
impresora y/o acceso a estacionamientos.

3.5. Software: Conjunto de programas o aplicaciones, instrucciones y reglas informaticas
gue 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 técnico permite organizar las incidencias y recopilar la mayor cantidad de
datos de los usuarios, lo que posibilita resolverlas en un periodo de tiempo mas breve e
identificar aguellas repetidas para solucionarlas en conjunto.

4. REFERENCIAS
N/A

5. INSTRUCCIONES
5.1. Levantamiento de solicitud de servicio informdatico.
5.1.1. Cuando algun trabajador de la Agencia presente algun inconveniente con los
servicios informdticos: coreo institucional, hardware, software, redes e intemet,
telefonia, impresora y/o acceso a estacionamientos, informa al Supervisor de

Tecnologias de la Informacién sobre la problemdtica.
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5.3.1.

5.3.2.
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5.3.4.
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Para la solucidon 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, consulta
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 solucidon del ficket, 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 equipo, se realizan las pruebas de
funcionalidad y se actudliza el estatus del ticket en la Bitdcora de registro de
servicios informaticos F-ADF-48.

Se cierra el ticket por el drea técnica en soporte, registrando en la Bitdcora de
registro de servicios informaticos F-ADF-48 las actividades realizadas, y actualizando

el estatus del ticket a "Cerrado”.

5.4. Elaboracién de estadisticas de servicio.

5.4.1.

5.4.2,

Los datos generados por los formularios de Google Forms son almacenados y
analizados para establecer 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 Informacién y/o Auxiliar de Tecnologias de la Informacién:
hardware, software, correo, redes e internet, etc.

Mediante la estadistica analizada, el Supervisor de Tecnologias de la Informacion
genera grdficas que sirven para evaluar el comportamiento de las fallas mds
recurrentes y que en un futuro se pueden mejorar o adaptar para un mejor

desempeno.
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