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PLAN DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE 
COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA 

 
 

JEFE DE DEPTO. DE 

SOPORTE TÉCNICO /  

ASIS. TÉC. (MESA DE 

AYUDA) /  ASIS. TÉC. (DE 

1ERA. INSTANCIA)

ASISTENTE TÉCNICO 

(MESA DE AYUDA)

JEFE DE DEPTO. DE 

SOPORTE TÉCNICO /  

ASIS. TÉC. (MESA DE 

AYUDA) /  ASIS. TÉC. (DE 

1ERA. INSTANCIA)

JEFE DE DEPTO. DE 

SOPORTE TÉCNICO /  

ASIS. TÉC. (MESA DE 

AYUDA) /  ASIS. TÉC. (DE 

1ERA. INSTANCIA)

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. So licitud  con t icket .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

1. F-ST-01. 1. Base de conocimiento .

1. Ticket  cerrado . 1. #  de t ickets  cerrados .

  

1. So licitud  con t icket .

1. So licitud  con t icket .

1. So licitud  cerrada.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

canceladas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

recib idas .

Inicio

SI

Fin

Analiza solicitud y 

determina posibilidad 
de solucionarlo con 

Asistente Técnico (de 
1era. Instancia)

NO

Recibe solicitud de 

soporte técnico con 
ticket asignado

Genera nuevas 

solicitudes de 
peticiones que no 
competen al área

Asigna y envía 

Asistente Técnico (de 
1era. Instancia)

Intenta

NO

En su caso, aclara 

solicitud con Usuario

Divide 

solicitud

SI

Resuelve

Instalación 

software

Mantto. 

software

Instalación 

hardware

NO

SI

SI

NO

NO

SI

Seguridad 

informática

Plataforma 

tecnológica

NO

NO

SI

SI

Cancela solicitud con el 

motivo de la 
improcedencia

SI

Detalla la solución en la 

solicitud

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

NO

Analiza situación, 

genera nueva solicitud y 
asigna trabajo

Cierra ticket en sistema

Otra 

solicitud

SI

NO

Genera solicitud para el 

Depto. de Voz, Datos y 
Video

Genera solicitud para el 

Depto. de Gestión de 
Redes.

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

A

Fin

Fin
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J EFE DEL DEP TO. DE 

VOZ, DATOS Y VIDEO

ASISTENTE TÉCNICO                     

(DE CABLEADO)

ASISTENTE TÉCNICO                     

(DE CABLEADO)

J EFE DEL DEP TO. DE 

VOZ, DATOS Y VIDEO

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. F-ST-02 .

1. E-mail o ficial.

1. F-ST-03 .

1. F-ST-03 .

1. E-mail o ficial.

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

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Ticket  cerrado .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

recib idas .

SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. Diag rama de 

d is tribución de nodos .

1. Diag rama de 

d is tribución firmado  po r 

Directo r o  Superio r 

Jerárquico .

1. Requerimiento s  

generales .                                 

2 . Proyecto  ejecutivo .

CONTRATISTA O 

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE CABLEADO)

1. Requerimiento s  

generales .                                 

2 . Proyecto  ejecutivo .

1. Cop ia de la memoria 

técnica con firma del 

Usuario .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de t ickets  cerrados .

A

Recibe asignación para 

cableado de Mesa de 
ayuda

SI

NO

Levanta requerimientos 

en solicitud y anexa 
diagrama de 
distribución

Gestiona firma del 

Director o Superior 
Jerárquico de la Unidad 

solicitante

Requiere 

obra civil
>10 nodos

SISI

NONO

Gestiona elaboración de 

Proyecto ejecutivo de 
instalación y entrega a 

Unidad solicitante

Supervisa instalación y 

verifica funcionamiento

Recibe aviso de 

autorización del Depto. 
de Compras y Contratos

Gestiona con 

Contratista la memoria 
técnica y certificación 

de instalación

Funciona

SI

NO

Cierra ticket en sistema

Comunica a Usuario la 

conclusión del trabajo

Hay 

material

SI

Gestiona elaboración de 

Proyecto ejecutivo de 
instalación y entrega a 

Unidad solicitante

Recibe aviso de 

autorización del Depto. 
de Compras y Contratos

Instala cableado 

estructurado y verifica 
funcionamiento

Funciona

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

SI

NO
Corrige inconsistencias

NO

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual
Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Inicio

Divide 

solicitud

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Depto de 

Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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ASISTENTE TÉCNICO                     

(DE CABLEADO)

ASISTENTE TÉCNICO                     

(DE CABLEADO)

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

1. Ticket  cerrado .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

  

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de t ickets  cerrados .

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. F-ST-02 .                                 

2 . F-ST-05.

1. Liberación de Usuario .        

2 . Fo rmato  de mantto . 

p reventivo  y co rrect ivo  

para s it io  de red .

1. #  de so licitudes  

recib idas .

SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

Limpia espacio físico, 

limpia rack y organiza 
cables de servicios de 

red

Verifica continuidad de 

servicio

Funciona

SI

SI

NO

NO

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

Cierra ticket en sistema

Corrige inconsistencias

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Inicio

Recibe asignación para 

Mantto. preventivo y/o 
correctivo para cuartos 
de telecomunicaciones 

de Mesa de ayuda

Divide 

solicitud

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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ASISTENTE TÉCNICO                    

(DE CABLEADO)

ASISTENTE TÉCNICO                    

(DE CABLEADO)

ASISTENTE TÉCNICO                    

(DE CABLEADO)

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

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

1. E-mail o ficial.

1. Ticket  cerrado .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de t ickets  cerrados .

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

SI

NO

SI

NO

Verifica integridad de 

cableado estructurado

Íntegro
Hay 

material

Solicita material a 

Asistente Técnico de la 
Dirección

Corrige falla

NO

Verifica comunicación

SI

Comunica-

ción

SI

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

Cierra ticket en sistema

NO

Informa en la solicitud 

la integridad de 
cableado estructurado y 

describe situación 
actual

Recibe asignación para 

Mantto. correctivo de 
cableado de red de 

Mesa de ayuda

Divide 

solicitud

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Inicio

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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ASISTENTE TÉCNICO 

(DE TELEFONÍA)

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE TELEFONÍA)

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE TELEFONÍA)
USUARIO

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

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

1. E-mail o ficial.

1. Ticket  cerrado . 1. #  de t ickets  cerrados .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

SOPORTE TÉCNICO DE COMUNICACIONES 

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

liberadas .

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

NO

SI

Cierra ticket en sistema

Revisa equipo 

telefónico

Funciona Garantía
NO NO

SI SI

Gestiona sustitución de 

equipo telefónico

Verifica integridad de 

cableado estructurado

Íntegro

SI

NO Hay 

material

Corrige falla

Solicita material a 

Asistente Técnico de la 
Dirección

SI

NO

Gestiona aplicación de 

garantía

IP

Verifica integridad del 

puerto del 
conmutador/switch

Íntegro

NO

Switch

SI

Hay 

material

Corrige falla

Solicita material a 

Asistente Técnico de la 
Dirección

NO

NO

SI

SI

Informa en la solicitud 

la integridad de 
cableado estructurado y 

describe situación 
actual

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Recibe aviso de 

recepción de equipo y 
conecta

SI

NO

Recibe asignación para 

telefonía de Mesa de 
ayuda

Divide 

solicitud

Inicio

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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ASISTENTE TÉCNICO 

(DE CORREO 

ELECTRÓNICO)

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE CORREO 

ELECTRÓNICO)

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE CORREO 

ELECTRÓNICO)

ASISTENTE TÉCNICO 

(DE CORREO 

ELECTRÓNICO)

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

1. F.ST-06  ó  F-ST-07.

1. F-ST-08 .

1. Ticket  cerrado . 1. #  de t ickets  cerrados .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

1. #  de so licitudes  

recib idas .

SOPORTE TÉCNICO DE 1ERA. INSTANCIA DE COMUNICACIONES Y DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Base de co rreos  

electrónicos  uaem.mx.               

2 . Base de co rreos  

electrónicos  

1. Co rreo  electrónico  en 

base de dato s .

1. Info rmación de cuenta 

de co rreo  electrónico .                

2 . E-mail o ficial.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

NO

SI

Indica al cliente por vía 

telefónica la 
configuración de 

servicios y puertos o 
bien, solicita el equipo 
para su configuración

Recibe asignación para 

administrar correo 
electrónico de Mesa de 

ayuda

Divide 

solicitud

Inicio

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Nuevo 

correo

SI

NO
Olvidó 

contraseña

Correo 

para móvil

NO

NO

SI SI

En su caso, acompleta 

datos del cliente para 
creación de cuenta

Verifica existencia de 

cliente con correo 
electrónico

Existe 

cliente

SI

NO

Modifica contraseña de 

la cuenta

Genera cuenta en 

Google apps o 
Microsoft, según 

corresponda

Genera información de 

cuenta y envía al cliente

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Cierra ticket en sistema

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin

Verifica existencia de 

cliente con correo 
electrónico

Existe 

cliente

SI

En su caso, acompleta 

datos del cliente para 
creación de cuenta

NO

1

1
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ASISTENTE TÉCNICO                    

(DE STREAMING)

ASISTENTE TÉCNICO                    

(DE STREAMING)

ASIS. TÉC.   (DE 

VIDEOCONFERENCIA / 

WEB CONFERENCIA)

ASIS. TÉC.   (DE 

VIDEOCONFERENCIA / 

WEB CONFERENCIA)

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

1. F-ST-09 .

1. E-mail o ficial.

1. Ticket  cerrado . 1. #  de t ickets  cerrados .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

SOPORTE TÉCNICO DE COMUNICACIONES 

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

NO

SI

Recibe asignación para 

streaming de Mesa de 
ayuda

Divide 

solicitud

Inicio

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

NO

Confirma la 

participación de la Dir. 
de Comunicación 

Universitaria

Participa

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

cancelar solicitud

Gestiona pruebas en 

auditorio donde se 
realizará el evento

Funciona Corrige falla
NO

Se realiza la 

transmisión del evento

SI

SI

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Cierra ticket en sistema

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin

NO

SI

Recibe asignación para 

videoconferencia de 
Mesa de ayuda

Divide 

solicitud

Inicio

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Recibe formato con 

datos técnicos para 
Videoconferencia o 

Web Conferencia

Gestiona pruebas 

Funciona Corrige falla
NO

SI

Se realiza la 

Videoconferencia

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Cierra ticket en sistema

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

1. Ticket  cerrado . 1. #  de t ickets  cerrados .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

SOPORTE TÉCNICO DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

Switch
NO

SI

Gestiona sustitución 

física del punto de 
acceso inalámbrico

Revisa la parte lógica 

de la red

Gestiona sustitución 

física de switch con el 
Depto. de Voz, Datos y 

Video.

Configura switch en 

consola

Funciona

SI

NO

Conexión 

inalámbrica

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Revisa el punto de 

acceso inalámbrico

Funciona

SI

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Cierra ticket en sistema

NO

Configura punto de 

acceso

1

1

Switch de 

distribución

SI

SI NO

NO
Ejecuta diagnóstico

Sustituye

SI

NO

Gestiona sustitución 

con proveedor

Sustituye equipo

Gestiona conexión del 

equipo con el Depto. de 
Voz, Datos y Video.

Configura equipo

Funciona
NO

SI

NO

SI

Recibe asignación para 

redes de seguridad de 
Mesa de ayuda

Inicio

Divide 

solicitud

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

2

2

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin
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JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

JEFE DEL DEPTO. DE 

GESTIÓN DE REDES /  

ASIS. TÉC. (DE 

SEGURIDAD 

INFORMÁTICA

P ROCEDIMIENTO 

Y/O DOCUMENTO
REGISTRO INDICADORES

1. So licitud  con t icket .

1. E-mail o ficial.

1. Oficio .

1. Lis ta de repos ito rio .

1. Oficio .

1. E-mail o ficial.

  

1. Ticket  cerrado .

1. F-ST-04 . 1. Encues ta de calidad .

SOPORTE TÉCNICO DE SEGURIDAD INFORMÁTICA

1. #  de so licitudes  

recib idas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de so licitudes  

liberadas .

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. Tiempo  de respues ta.            

2 . Conocimiento s  del 

Técnico .                                

3 . Servicio  en general.

1. Sis tema Mesa de 

ayuda.

1. #  de t ickets  cerrados .

Abrir 

contenido

Solicita instrucción para 

filtrar contenido a 
Director o Superior 

jerárquico

Verifica categoría de 

páginas web

Acepta

SI

SI

NO

NO

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

Cierra ticket en sistema

Abre contenido

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

En lista de 

repositorio

SI

Solicita justificación a 

Director o Superior 
jerárquico

Recibe y analiza 

jusificación

NO Informa a Usuario la 

improcedencia

1

1

Filtra contenidos

Gestiona liberación de 

servicio con el Usuario

Detalla las actividades 

realizadas en la 
solicitud y describe 

situación actual

Página 

permitida

SI

NO

Recibe solicitud para 

filtrar contenidos

Inicio

Se envía encuesta de 

calidad al Usuario

Fin

Divide 

solicitud

Notifica a Asistente 

Técnico (Mesa de Ayuda) 

o Jefe de Departamento 

de Soporte Técnico para 

generar nuevas solicitudes

A

NO

SI



 Manual de Procesos Operativos Código M-SGC-02 

Sistema de Gestión de la Calidad Versión 0822 

Documento controlado Pág. 473 de 533 
 

  .   

 
Formulario F-ST-01 (el registro será electrónico): 
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Formulario F-ST-02 (el registro será electrónico): 
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Formulario F-ST-03 página 1 de 2 (el registro será impreso): 
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Formulario F-ST-03 página 2 de 2 (el registro será impreso): 
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Formulario F-ST-04 (el registro será electrónico): 
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Formulario F-ST-05 página 1 de 2 (el registro será impreso): 

 

 
 

 
 
 



 Manual de Procesos Operativos Código M-SGC-02 

Sistema de Gestión de la Calidad Versión 0822 

Documento controlado Pág. 479 de 533 
 

  .   

 
Formulario F-ST-05 página 2 de 2 (el registro será impreso): 
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Formulario F-ST-06 (el registro será electrónico): 

 

 
 

Formulario F-ST-07 (el registro será electrónico): 
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Formulario F-ST-08 (el registro será electrónico): 
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Formulario F-ST-09 (el registro será impreso): 
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