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MANUAL DE PROCESOS
OPERATIVOS

1. OBJETIVO

Establecer la operacion detallada de los procesos actuales, identificando quiénes realizan cada
una de las actividades, los documentos que se requieren para su realizacion, los registros para
evidenciar su aplicacion y, los indicadores de desempefio que se generan para su evaluacion.

2. ALCANCE

Se aplicara en los procesos que conforman el SGC.

Realiz6 Vo.Bo. Autorizo

AN\ i

“/“Mtro. Edgar Ivan Mtra. Ggbrgina ~Dr. Gustavo
Sotelo Sotelo Rosales Ariza Urquiza Beltran
esponsable del Sistema de Directora General de\Desarrolio Rector de la UAEM
Gestion de la Calidad Institucional
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SOPORTE TECNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMATICA

JEFE DE DEPTO. DE
SOPORTE TECNICO /
ASIS. TEC. (MESA DE
AYUDA) / ASIS. TEC. (DE
1ERA. INSTANCIA)

ASISTENTE TECNICO
(MESA DE AYUDA)

JEFE DE DEPTO. DE
SOPORTE TECNICO /
ASIS. TEC. (MESA DE
AYUDA) / ASIS. TEC. (DE
1ERA. INSTANCIA)

JEFE DE DEPTO. DE
SOPORTE TECNICO /
ASIS. TEC. (MESA DE
AYUDA) / ASIS. TEC. (DE
1ERA. INSTANCIA)

PROCEDIMIENTO
Y/O DOCUMENTO

REGISTRO

INDICADORES

Inicio

Recibe solicitud de
soporte técnico con
ticket asignado

En su caso, aclara
solicitud con Usuario

Divide

solicitud

Genera nuevas

solicitudes de
peticiones que no
competen al area

A
Analiza solicitud y
determina posibilidad
de solucionarlo con
Asistente Técnico (de
lera. Instancia)

Instalacion

software

Mantto. Sl

software

Instalacion

hardware Sl
NO

Sl
Intenta

A 4
Asigna y envia

Cierra ticket en sistema

Detalla la solucion en b

solicitud

SI

Asistente Técnico (de
lera. Instancia)

h

Analiza situacion,

Sl

Plataforma

Resuelve

NO

Detalla las actividades
realizadas en la
solicitud y describe
situacion actual

Se envia encuesta de
calidad al Usuario

NO

Otra
solicitud

Sl

asigna trabajo

Genera solicitud para el

tecnolégica

Sl

genera nueva solicitd y [«

Depto. de Voz, Datos y
Video

A4

Genera solicitud para el

informatica

Cancela solicitud con el
motivo de la
improcedencia

P Depto. de Gestion de
Redes.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 F-ST-04.

1 F-ST-01

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Solicitud con ticket.

1 Solicitud con ticket.

1 Encuesta de calidad.

1 Base de conocimiento.

1 Ticket cerrado.

1 Solicitud con ticket.

1 Solicitud con ticket.

1 Solicitud cerrada.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 Tiempo de respuesta.
2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.

1 # de tickets cerrados.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 # de solicitudes
canceladas.
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SOPORTE TECNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMATICA

JEFEDELDEPTO.DE | ASISTENTE TECNICO | ASISTENTE TECNICO | JEFEDELDEPTO.DE | PROCEDIMIENTO

REGISTRO INDICADORES
VOZ,DATOS Y VIDEO (DE CABLEADO) (DE CABLEADO) VOZ,DATOS Y VIDEO Y/O DOCUMENTO
Recibe asignacion para 1 Sistema Mesa de 1 Solicitud con ticket. 1 # de solicitudes
cableado de Mesa de ayuda. recibidas.
ayuda
Levanta requerimientos 1 F-ST-02. 1 Diagrama de
en solicitud y anexa distribucién de nodos.
diagrama de
distribucion
Notifica a Asistente 1 E-mail oficial.

SI Técnico (Mesa de Ayuda)
| o0 Jefe de Depto de
Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes|

Divide
solicitud

1 Diagrama de
distribucién firmado por
Director o Superior
Jerarquico.

NO

Requiere
obra civil

>10 nodos

Gestiona firma del

Director o Superior le}

Jerarquico de la Unidad
solicitante

v

Gestiona elaboracién de
Proyecto ejecutivo de
instalacion y entrega a

Unidad solicitante

1 F-ST-03. 1 Requerimientos
generales.
2. Proyecto ejecutivo.

¢ Gestiona elaboracién de 1 F-ST-03. 1 Requerimientos
Hay No Proyecto ejecutivo de generales.
Recibe aviso de material instalacion y entrega a 2. Proyecto ejecutivo.
autorizacion del Depto. CONTRATISTAO Unidad solicitante
de Comprasy Contratos ASISTENTE TECNICO *
l (DE CABLEADO) oo aviods 1 E-mail oficial.
autorizacion del Depto.

de Comprasy Contratos

Supervisa instalacion y |‘
verifica funcionamiento [

Instala cableado

o P estructurado y verifica [«
A funcionamiento
L . R NO
| Corrige inconsistencias - -
Gestiona con 1 Copiade la memoria
Contratista la memoria st técnica con firma del
técnica y certificacion Usuario.
de instalacion
Gestiona liberacion de 1 F-ST-02. 1 Liberacion de Usuario.
servicio con el Usuario
Comunica a Usuario la
conclusion del trabajo A .
Detalla las actividades 1 Sistema Mesa de
realizadas en la ayuda.
Detalla las actividades solicitud y describe 1 Sistema Mesa de
realizadas en la situacion actual ayuda.
solicitud y describe
situacion actual
i ticket st 1 Sistema Mesa de 1 Ticket cerrado. 1 # de tickets cerrados.
ierra ticket en sistema ayuda.
Se envia encuesta de 1 F-ST-04. 1 Encuesta de calidad. |1 Tiempo de respuesta.
calidad al Usuario 2. Conocimientos del

Técnico.
3. Servicio en general.

UA
EM
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ASISTENTE TECNICO | ASISTENTE TECNICO PROCEDIMIENTO
(DE CABLEADO) (DE CABLEADO) Y/O DOCUMENTO REGISTRO INDICADORES

Recibe asignacion para
Mantto. preventivo y/o
correctivo para cuartos
de telecomunicaciones
de Mesa de ayuda

1 Sistema Mesa de 1 Solicitud con ticket. 1 # de solicitudes
ayuda. recibidas.

1 E-mail oficial.

Notifica a Asistente

SI Técnico (Mesa de Ayuda)
P>| o Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

Divide
solicitud

Limpia espacio fisico,
limpia rack y organiza S
cables de servicios de O

red

Verifica continuidad de
servicio

1 F-ST-02. 1 Liberacion de Usuario.

Gestiona liberacion de
servicio con el Usuario 2.F-ST-05. 2. Formato de mantto.

preventivo y correctivo
parasitio de red.

Detalla las actividades 1 Sistema Mesa de
realizadas en la ayuda.
solicitud y describe
situacion actual

" . . 1 Sistema Mesa de 1 Ticket cerrado. 1 # de tickets cerrados.
Cierra ticket en sistema
ayuda.
Se envia encuesta de 1 F-ST-04. 1 Encuesta de calidad. 1 Tiempo de respuesta.
calidad al Usuario 2.Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.
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SOPORTE TECNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMATICA

ASISTENTE TECNICO | ASISTENTE TECNICO | ASISTENTE TECNICO PROCEDIMIENTO
(DE CABLEADO) (DE CABLEADO) (DE CABLEADO) Y/O DOCUMENTO REGISTRO INDICADORES

Recibe asignacién para 1 Sistema Mesa de 1 Solicitud con ticket. 1 # de solicitudes
Mantto. correctivo de

ayuda. recibidas.
cableado de red de
Mesa de ayuda

|

s Notifica a Asistente 1 E-mail oficial.
s Técnico (Mesa de Ayuda)
DI!v!ded P o Jefe de D
solicitu de Soporte Técnico para
NO generar nuevas solicitudes
<
<
A 4
Verifica integridad de : |
Corrige falla ¢
cableado estructurado 9 [

NO

Hay
material

Si

Solicita material a
Asistente Técnico de la
Direccion
Verifica comunicacion
Informa en la solicitud 1 Sistema Mesa de
Comunica- NO o la integridad de ayuda.
. cableado estructurado y
cion A s
describe situacion
sl actual
Gestiona liberacién de 1 F-ST-02. 1 Liberaciénde Usuario.
servicio con el Usuario —
Notifica a Asistente 1 E-mail oficial.
Técnico (Mesa de Ayuda)
0 Jefe de D
de Soporte Técnico para
Detalla las actividades generar nuevas solicitudes 1 Sistema Mesa de

realizadas en la

ayuda.
solicitud y describe
situacion actual
. . . 1 Sistema Mesa de 1 Ticket cerrado. 1 # de tickets cerrados.
Cierra ticket en sistema
ayuda.
Se envia encuesta de 1 F-ST-04. 1 Encuesta de calidad. 1 Tiempo de respuesta.
calidad al Usuario 2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.
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SOPORTE TECNICO DE COMUNICACIONES

ASISTENTE TECNICO

(DE TELEFONIA)

ASISTENTE TECNICO

(DE TELEFONIA)

ASISTENTE TECNICO

° AR
(DE TELEFONIA) USUARIO

PROCEDIMIENTO
Y/O DOCUMENTO

REGISTRO

INDICADORES

Inicio

Recibe asignacion para
telefonia de Mesa de
ayuda

Divide

Sl

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)
o Jefe de D 1to

A 4

solicitud

NO

de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

Revisa equipo
telefonico

SI

NO

NO Gestiona sustitucion de
equipo telefénico
Si ”
Gestiona aplicacion de
garantia

A

o Jefe de D )
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

A

P Cierra ticket en sistema

Se envia encuesta de
calidad al Usuario

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 F-ST-04.

1 Solicitud con ticket.

1 E-mail oficial.

Verifica integridad de .
Corrige falla <
cableado estructurado |<' _| 9 ™
Sl
NO Hay
material
SI NO
Solicita material a
Verifica integridad del Asistente Técnico de la
puerto del Direcciéon
conmutador/switch v
Recibe aviso de sl
recepcion de equipoy [ 1P
conecta
) 4 NO
Sl - N
Integro Corrige falla
NO
Gestiona liberacion de 1 F-ST-02. 1 Liberacién de Usuario.
servicio con el Usuario S
NO Hay
material
y A 4
Detalla las actividades sI NO Detalla las actividades 1 Sistema Mesa de
realizadas en la realizadas en la ayuda.
solicitud y describe Solicita material a solicitud y describe
situacion actual Asistente Técnico de la — situacion actual
Informa en la solicitud Direccién 1 Sistema Mesa de
la integridad de ayuda.
cableado estructurado y
describe situacion
actual Notifica a Asistente 1 E-mail oficial.
Técnico (Mesa de Ayuda)

1 Ticket cerrado.

1 Encuesta de calidad.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 # de solicitudes
liberadas.

1 # de tickets cerrados.

1 Tiempo de respuesta.
2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.

UA
EM
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SOPORTE TECNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMATICA

ASISTENTE TECNICO
(DE CORREO
ELECTRONICO)

ASISTENTE TECNICO
(DE CORREO
ELECTRONICO)

(DE CORREO
ELECTRONICO)

ASISTENTE TECNICO

ASISTENTE TECNICO

(DE CORREO
ELECTRONICO)

PROCEDIMIENTO
Y/O DOCUMENTO

REGISTRO

INDICADORES

Recibe asignacion para
administrar correo
electronico de Mesa de
ayuda

Sl

Divide

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)

solicitud

P 0 Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

A

Nuevo No

®

correo

En su caso, acompleta
datos del cliente para
creacion de cuenta

v

Verifica existencia de
cliente con correo
electrénico

Existe
cliente

Genera cuenta en

Google apps o
Microsoft, segiin
corresponda

Genera informacion de

Modifica contrasefia de
la cuenta

_@

Olvidé
contrasefia

SI

NO

En su caso, acompleta
datos del cliente para
creacion de cuenta

Verifica existencia de
cliente con correo
electrénico

cuenta y envia al cliene

Detalla las actividades
realizadas en la |

Correo
para movil

Indica al cliente por via
telefonica la
configuracion de
servicios y puertos o
bien, solicita el equipo
para su configuracion

solicitud y describe
situacion actual

Cierra ticket en sistema

Se envia encuesta de
calidad al Usuario

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 Basede correos
electrénicos uaem.mx.
2.Base de correos
electrénicos

1 F.ST-06 6 F-ST-07.

1 F-ST-08.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 F-ST-04.

1 Solicitud con ticket.

1 E-mail oficial.

1 Correo electrénico en
base de datos.

1 Informacién de cuenta
de correo electrénico.
2. E-mail oficial.

1 Ticket cerrado.

1 Encuesta de calidad.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 # de tickets cerrados.

1 Tiempo de respuesta.
2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.
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SOPORTE TECNICO DE COMUNICACIONES

ASISTENTE TECNICO
(DE STREAMING)

ASISTENTE TECNICO
(DE STREAMING)

ASIS.TEC. (DE

VIDEOCONFERENCIA/

WEB CONFERENCIA)

ASIS.TEC. (DE

VIDEOCONFERENCIA/
WEB CONFERENCIA)

PROCEDIMIENTO
Y/O DOCUMENTO

REGISTRO

INDICADORES

Recibe asignacién para
streaming de Mesa de
ayuda

ide

Sl

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)

solicitud

NO

A

o Jefe de D
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

<
<

Confirma la
participacion de la Dir.
de Comunicacién

Universitaria

Participa

Gestiona pruebas en
auditorio donde se
realizaré el evento

&1

Recibe asignacion para
videoconferencia de
Mesa de ayuda

Divide
solicitud

NO

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)

A 4

o Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para

generar nuevas solicitudes

A

A 4

Recibe formato con
datos técnicos para

Videoconferencia o
Web Conferencia

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)
0 Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para
cancelar solicitud

[
<

Se realiza la

transmisién del evento

Detalla las actividades
realizadas en la
solicitud y describe
situacion actual

Cierra ticket en sistema

Se envia encuesta de
calidad al Usuario

Corrige falla

Gestiona pruebas

<
y
Funciona

SI

Se realiza la
Videoconferencia

Detalla las actividades
realizadas en la
solicitud y describe
situacion actual

Cierra ticket en sistema

Se envia encuesta de

calidad al Usuario

Corrige falla

1 Sistema Mesade
ayuda.

1 F-ST-09.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 F-ST-04.

1 Solicitud con ticket.

1 E-mail oficial.

1 E-mail oficial.

1 Ticket cerrado.

1 Encuesta de calidad.

1 # de solicitudes
recibidas.

1 # de tickets cerrados.

1 Tiempo de respuesta.
2.Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.
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SOPORTE TECNICO DE SEGURIDAD INFORMATICA

JEFE DELDEPTO. DE
GESTION DE REDES /
ASIS. TEC. (DE
SEGURIDAD
INFORMATICA

JEFE DELDEPTO. DE
GESTION DE REDES /
ASIS. TEC. (DE
SEGURIDAD
INFORMATICA

JEFE DELDEPTO. DE
GESTION DE REDES /
ASIS. TEC. (DE
SEGURIDAD
INFORMATICA

JEFE DEL DEPTO. DE
GESTION DE REDES /
ASIS. TEC. (DE
SEGURIDAD
INFORMATICA

PROCEDIMIENTO
Y/O DOCUMENTO

REGISTRO

INDICADORES

Inicio

Recibe asignacién para
redes de seguridad de
Mesa de ayuda

Divide
solicitud

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)
0 Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

Revisa la parte l6gica
de la red

S0

SI

Conexion
inalambrica

Gestiona sustitucién
fisica de switch con el
Depto. de Voz, Datos y

Video.

Configura switch en

consola

Revisa el punto de
acceso inalambrico

. NO
Funciona

Switch de
distribucion

Gestiona sustitucion
fisica del punto de
acceso inalambrico

) 4

Si
Funciona

acceso

NO

Detalla las actividades
realizadas en la
solicitud y describe
situacion actual

<&

Notifica a Asistente
Técnico (Mesa de Ayuda)

o Jefe de D 1to
de Soporte Técnico para
generar nuevas solicitudes

O

Detalla las actividades
realizadas en la

Ejecuta diagnéstico

Gestiona conexi6n del
equipo con el Depto. de
Voz, Datos y Video.

Configura equipo

NO
SI

solicitud y describe
situacion actual

Cierra ticket en sistema

Se envia encuesta de

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 Sistema Mesa de
ayuda.

1 F-ST-04.

tud con ticket.

1 E-mail oficial.

1 Ticket cerrado.

1 Encuesta de calidad.

1 # desolicitudes
recibidas.

1 # de tickets cerrados.

1 Tiempo de respuesta.
2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.
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SOPORTE TECNICO DE SEGURIDAD INFORMATICA

JEFE DELDEPTO. DE JEFE DELDEPTO. DE JEFE DELDEPTO. DE
GESTION DE REDES / GESTION DE REDES / GESTION DE REDES /
. . . PROCEDIMIENTO
ASIS. TEC. (DE ASIS. TEC. (DE ASIS. TEC. (DE Y/O DOCUMENTO REGISTRO INDICADORES
SEGURIDAD SEGURIDAD SEGURIDAD
INFORMATICA INFORMATICA INFORMATICA

1 Sistema Mesa de 1 Solicitud con ticket. 1 # de solicitudes
ayuda. recibidas.

Recibe solicitud para
filtrar contenidos

Notifica a Asistente 1 E-mail oficial.

Bl Técnico (Mesa de Ayuda)
0 Jefe de Departamento
de Soporte Técnico para

generar nuevas solicitudes

Divide
solicitud

2
PR— &[]
NO Solicita instruccién para 1 Oficio.
Abrir a| filtrar contenido a
contenido "] Director o Superior
jerarquico
Filtra contenidos
Verifica categoria de 1 Lista de repositorio.
paginas web
servicio con el Usuario
En lista de _»@
repositorio Detalla las actividades 1 Sistema Mesade
realizadas en la ayuda.
solicitud y describe
situacion actual
1 Oficio.

Solicita justificacion a
Director o Superior
jerarquico

Recibe y analiza
jusificacion

Acepta

1 E-mail oficial.

Informa a Usuar
improcedencia

|

Pagina

permitida
1 # de solicitudes
liberadas.
Abre contenido
Gestiona liberacion de | g
servicio con el Usuario [
Detalla las actividades 1 Sistema Mesa de
realizadas en la < ayuda.
solicitud y describe [
situacion actual
" " . 1 Sistema Mesa de 1 Ticket cerrado. 1 # de tickets cerrados.
Cierra ticket en sistema |«
ayuda.
Se envia encuesta de 1 F-ST-04. 1 Encuesta de calidad. 1 Tiempo de respuesta.
calidad al Usuario 2. Conocimientos del
Técnico.

3. Servicio en general.

UA
EM
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Formulario F-ST-01 (el registro sera electrénico):

a % - ﬁ = LE-Iiv) 9 Soporte UAEM

Entradas Calendario Clientes Recursos FAQs Informes Mensajes  configuration Ayuda

O E|.

Marcar URL
Categonia

Pregunta

Respuesta

Audiencia

modelos
Ubicaciones

Archivos adjuntos

Creado por

Ultima actualizacién
Aprobado

Fecha de
caducidad

Clasificacion

Hecho

UA

RECTORIA
2017-2023

Una universidad de excelencia
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
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Formulario F-ST-02 (el registro sera electrénico):

= . PR~ ¢ 0

Soporte UAEM ‘ )

Calendario Clientes FAQs Informes Mensajes Configuracién Help
Dashboard Mis tickets (22) Flagged Tickets (0) Tickets recientes Busqueda de tickets

_[ Informacién del cliente | Detalles del ticket | Piezas & Facturacién |
© = Olal o)

© Fechas

Fecha de 1°*-

Fecha de apertura
Respuesta

Ultima Fecha de cierre

actualizacién

© Detalles

Cliente ] Creado
por

Localizacién %] Ubicacién <]

Técnico B Tipo de inm STy
ticket

asignado - .

Incidente | Problema |

Grupo _—_—
técnico

Tipo de la B

peticién
Asunto

Detalles de
la peticién

Adjuntos Afadir fichero

© Notas
4+ Fecha Nombre Nota | -

© Historia
| Fecha - Nombre Accion

o
Estado & Programacion
Aprobaciones

Prioridad Fecha prevista de resolucién

©

Fecha de 700 B o0 B
programacién From .
To G 00

© Destinatarios

Cliente Téenico Publico | - *

Cc: con cépia

>/

(Can:elar) (Guardar & E-Mall) :

Accién colectiva B

UA
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Formulario F-ST-03 pagina 1 de 2 (el registro sera impreso):

FORMATO F-ST-03 PAGINA 1 DE 2

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DEL
ESTADO DE MORELOS.

Departamento de voz, datos y video

Fecha
Clave del proyecto
Nombre del proyecto

Dirigido a
Puesto

Resumen de costos A ser cubiertos por su dependencial A ser cubiertos por la DDT
Materiales y servicios para
telecomunicaciones $ - $ -
Materiales y equipos para

comunicaciones de datos $ -8 -

Materiales y equipos para

telefonia y video-conferencias 3 - $ -
Total| $ - $ -

Resumen de costos por rubro |A ser cubiertos por su dependenclg] A ser cubiertos por la DDT
Bienes muebles (BM) -
Materiales (MT)
Servicios (SR)
Honorarios (HN)

6P (&3 €9 & &
'
B |en & e

Total

Precios (aproximados) con IVA incluic M.N.
Las compras a su cargo deben ser realizadas por su dependencia previa supervision de la Direccién de
Desarrollo de Tecnologias.

La infraestructura antes mencionada proporcionara el acceso a las aplicaciones de la Red UAEM
como:

> Bases de datos institucionales.

3 Internet.

Z Internet 2.

% Telefonia IP.

3 Red Inaldmbrica.

Sin mas por el momento quedo a sus ordenes para cualquier duda o aclaracidn.

Atentamente
"Por una Humanidad Culta"

M.T.I. Miguel Angel Cordova Serrano Vo.Bo.
Director de Plataformas Tecnolégicas Director General de Tecnologias de
Informacion y Cemunicacion

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ COMUNICACION Tel. 52 (777) 329-7017

FAX 52 (777) 329-7092 UA

RECTORIA
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EM
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Formulario F-ST-03 pagina 2 de 2 (el registro sera impreso):

FORMATO F-5T-03 PAGINA 2 DE 2

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAD ALTONOMA DEL
ESTADO DE MORELOS

Departamento de voz, datos y video

Fecha
Clave del proyecto
Nombre del proyecto

Diagrama (s)

UA
EM
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Formulario F-ST-04 (el registro sera electrénico):

Formato F-ST-004

Encuesta de Servicio

Gracias por participar en nuestra encuesta de servicio.

Nombre :

* indica las que deben para enviar la encuesta

1. ;Cémo califica la generacion del reporte mediante la Mesa de Ayuda?*

Bueno
Regular
Malo
2. ;Como valora la atencion telefonica?
Bueno
Regular
Malo
3. (El tiempo de respuesta fue menor a 5 dias?
Si
No
4. ;Qué tan amable fue la atencion prestada por el Técnico?

Bueno
Regular
Malo

5. ;(Como i alos imi del Técnico para resolver su solicitud?

Bueno
Regular
' Malo

6. ;Como considera los alcances del Técnico para prevenir futuros problemas?*

Bueno
Regular
Malo

7. En general ;Como califica el servicio de Soporte Técnico?*

Bueno
Regular
Malo

8. Comentarios

9. Quejas

UA
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Formulario F-ST-05 pagina 1 de 2 (el registro sera impreso):

FORMATO F-ST-05 PAGINA 1 DE 2

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DEL
DO DE M

ESTA
FORMATO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO PARA CUARTOS DE TELECOMUNICACIONES
FOLIO:

TOS DEL RESPONSABLE DEL AREA

Nambre del Sitio: Area:
Edificio: Localidad:
Nombre del Responsable: No. Extesion:
Correo electrénico:
Fecha de Inicio: Fecha Final
Tipo de Mantenimiento
Preventivo: l:l Carrectivo: D
DESCRIPCION DEL EQUIPO ACTIVO INSTALADO
No Cantidad Descripcidn No. De Inventarie Madela o Serie Estado
2
3
4
5
6
7
ENERGIA
Datos Técnicos de Toma Corriente y Tierra Fisica Datos Técnicos de Toma Carriente y Tierra Fisica
Voltaje de Fase y Neutro V| ups SiL__] Onlinel__] Offlinel_] No
Voltaje de Fase y Tierra V |Estado de |a Bateria gien [ L] CargaTotal (%)
Voltaje de Neutro y Tierra V|Veltaje de Fase y Neutro '
Sistema de PuestaaTiera . o Voltaje da Fase y Tierra
Fisica — —
Rack con SPT si No Voltaje de Neutro y Tierra v
ARQUITECTONICO
Libre de polvo si No
Libre de humedad si No
Libre de filtracién pluvial si No
Libre de rayos UV si_ [ No [
Se realizé limpieza al Rack Si Noe [
EQUIPO DE ENFRIAMIENTO
Existe aire acondicionado Si No
|Se encuentra encendido si_ L No L[ I |
Rango de temperatura entre 18 y 22 grados Centigrados si [ No [ ]
Espacio con seguridad fisica (cerrada) si 3 No [
[Extintor en buenas condiciones. si Ne 1 |
SISTEMA DE TRANSPORTE DE INFORMACION (STI)
EI STl se encuentra en buen estada Si No
|se realiza la admini 5n de STI si_ L] No [ ] |
DESCRIPCION DE CAMBIO DE EQUIPO ACTIVO SI ES REQUERIDO
No  Cantidad Descripcion No. De Inventario Madelo o Serie Estado
2
3
4

5

OBSERVACIONES

Acerca del imiento y Observaciones
Responsable en Sitio Personal Encargada del Mantenimiento

Nombre y Firma

Notnbre y
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Formulario F-ST-05 pagina 2 de 2 (el registro sera impreso):
FORMATO F-ST-05 PAGINA 2 DE 2

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
ESTADO DE MORELOS

FORMATO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO PARA SITIO DE LA RED ESTATAL DE M
FOLI

INFORMACION DEL SITIO Y DATOS DEL RESPONSABLE DEL AREA

Nombre del Sitio: Area:
Edificio: Localidad:
Nombre del Responsable: No. Extesidn:
Correo electrénico:
Fecha de Inicio: Fecha Final:
Tipo de Mantenimiento
preventivo: corvectver [
N DEL ENLACE PUNTO A PUNTO INSTALADO

No Cantidad n No. De Inventaria Estado

1

2

3

4

5

6

7

ESTADO DEL PROCTETOR CONTRA DESCARGAS
Estado del protector contra descargas Correcta [ ] Incorrecto [
Protector con Sistema de .
Puesta a Tierra si = Ne —
ESTADO DE LOS COMPONENTES DE LA TORRE ARRIOSTRADA

Numero de Tensores: Tensores de Torre Correcto [ Incorrecto [ ]
Lampara de guarda Correcto = Incorrecto [
Sistema de proteccidn contra tormentas electricas Correcto == Incorrecto [ ]
Estado del Cable UTP Blindado o Coaxial (LMRA400 y LMRE00) Correcto — Incorrecto ]
Estado del link quality Verde [ Amarillo — Rojo —
Distancia (Km):
Estado de |a Tarre o Mastil Correcto e | Incorrecto [ ]

ESTADO DE LOS PARAMETROS DEL ENLACE
Channel Width {MHz dade puerto [ 10mbps || 100mbps L) 1000mbps || Auto

Frequency (MH

MAC Address: Tx Bitrate (Kbps):
Type Master [ Slave [ Nornbre del Radio:
Firmware Version: Altura de Torre:
Ganancia RSL:

Alarmas del radio Si_ L1 Mo [ J

DESCRIPCION DE CAMBIO DE ENLACE DE PUNTO A PUNTO S1 ES REQUERIDO
No Cantidad Descripcién No. De Inventarie Modelo o Serie Estado
1

wn

ES

«

OBSERVACIONES

Acerca del imi y Observaciones

Responsable en Sitio Encargado del U
e

Nombre y Firma Nombre y Firma

_

F3IC
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Formulario F-ST-06 (el registro sera electrénico):

ece Alumnos
I - ; az1a7 —, 42147 r @ ﬂ C)& =4
— Tatal (Dasard.) (=1 L5y v =
Hegistros Mostrar todos  Nuewo registro  Eliminar registro  Buscar Ordenar
Prassnascian: | Detaios ool porsonss = | vee ceme: [T = (& | | viata pewsn | (][ eanar
Y
= Lista de perssnal - > or J siuente J omo ] = Vista imprimible
Informacian del Alumno
MNombre
Arrasire su foto aqui
Nombre a mostrar
Folio
Apeliidos
Dependencia (=1 Cargo Comentarnios T
v (o .
1D de aburnna Departamanto
Matricula Director
v @
Vigencia de la cuenta Q
Facha de inicio Facha de finalizacion Comec elecirinico allemativa =
Coren elecirdnico C--] Takafono particular
Contrasefia v
100 == o = Visualizar
. . P Lo
Formulario F-ST-07 (el registro sera electrénico):
® @ Correos_uaem_v12
5238 5238 o %
Total (Deserd.) =1 vy
: ()
Reqgistros Buscar
Prosentacién: Gomensussm =] | Vercomo: [E S [&m) | [visa peovia ] O s

Chovouca o] vopi o [P il = = = =
[ < < | > [~

no_control

Folio Help

allan tipo_cuenta

entregada_a

Tipo de Caso Password Solicito/Grupo

UA

Una universidad de excelencia RECTORIA
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Formulario F-ST-08 (el registro sera electrénico):

F-ST-08

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGI’AS'DE INFORMACION Y COMUNIQACI(f)N
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAT: AUTSGNOMA DEL
ESTADO DE

Departamento de Centro de Datos

Ciudad Universitaria a: de del

Presente.

Sirva la presente para informarle que ha sido activada la cuenta de correo electrénico institucional:
@uaem.mx

Su nombre de usuario es:

La contrasefia provisional es:

Puede acceder al servicio mediante la direccion: http://correo.uaem.mx

Para cualquier duda o aclaracién, faver de consultarlo via e-mail a la cuenta @uaem.mx o la extensién

Notas Importantes:
* Por seguridad los cambios de contrasefia solo se haran por medio de su unidad académica.
* El administrador de correo NUNCA solicitara tu contrasefia.

* Ignora los correos donde te soliciten informacién confidencial {Contrasefias o No. de Tarjetas de Credito/Debito)

Atentamente
“Por una humanidad Culta”

RECTORIA
2017-2023
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Formulario F-ST-09 (el registro sera impreso):

Formateo F-ST-09

DIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCION DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DEL
ESTADO DE

Departamento de Centro de Datos

SOLICITUD DE VIDEOCONFERENCIA

Folio de Reporte
Fecha

Datos del Solicitante

Nombre del Director

Dependencia ‘ Teléfono

Nombre del persona asignado por la dependencia como caontacto de seguimiento

Puesto Depto. E-mail
Tel. Cel. MSN

Datos de Videoconferencia

Nombre de la Institucion que establecerd la comunicacion

Tema o nombre de Videoconferencia
Fechas de transmision al

Dia Mes Afio Dia Mes Afio

Dia

Hora inicio
Hora termino
Duracién total Hrs. Min. # de Asistentes
Presentacién (ppt)  ( ) Local ( ) Remota envia { ) Ambas envias/reciben
Direccion IP del puerto de conexién feraneo

Ubicacion

Nombre de la Institucion

Puesto Depto.
Teléfono E-Mail

(Para futuros comunicados, éste debe ser institucional)

Cel. MSN
Notas:
1. Presentar el formato elaborado con una semana de anticipacién, se verifica disponibilidad de equipo, sala y que la VC sea en
horas habiles.
2. Elusuario es responsable de la reservacién de la sala en la que se realizara la VC para pruebas de conectividad y las del dia del
evento,
3. Contar con equipo terminal de videoconferencia, televisiones de alta definicion, proyector, pantalla, microfonos, bocinas y /
solicitar con depto. de prensa.
4,  Altermino de la VC presentar el listado de los asistente

Nombre y firma del Director UA
de la Dependencia EM
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