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NOMBRE

ATENCION A SOLICITUDES DE SERVICIO
(MESA DE AYUDA)

OBJETIVO

Atender las solicitudes de servicio realizadas por el personal de las unidades administrativas ///
del Archivo General de la Nacién, a través de la herramienta de mesa de ayuda, ofreciendo
una solucién en tiempo y forma.

PROCESO

ADMINISTRACION DE SERVICIOS

Direccion de Tecnologias de la Informacién. Q
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DEFINICIONES, SIGLAS Y ACRONIMOS
DEFINICIONES:

Activos de TIC.- los aplicativos de computo, bienes informaticos, soluciones tecnologicas,
sus componentes, las bases de datos o archivos electrénicos y la informacion contenida en
éstos. ~

Acuerdo.- el Acuerdo que tiene por objeto emitir politicas y disposiciones para la Estrategia
Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y en la de
seguridad de la informacién, asi como establecer el manual administrativo de aplicacion
general en dichas materias.

Mesa de ayuda.- Conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto
con la atencién de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién.

Punto de control.- Actividad esencial dentro de un procedimiento para mantener un riesgo
bajo control, con el objeto de prevenirlo o eliminarlo.

Sistema de Administracion de Archivos.- Sistema informatico de administracion de
archivos, el cual a través de un programa de coOmputo permite controlar el ciclo de vida de los
documentos administrativos e histéricos. Controla la entrada, registro, distribucién y salida de
correspondencia.

Unidad Administrativa.- Area a la que se confiere atribuciones especificas en el Reglamento
interior, Estatuto organico o disposicién equivalente dentro de las dependencias y entidades.
En el caso del AGN son la Direccion General Adjunta de Administracién, Direccién del
Sistema Nacional de Archivos, Direccién del Archivo Histérico Central, Direccion de Desarrollo
Institucional, Direccién de Publicaciones y Difusion, Direccion de Tecnologias de la
Informacién, Direccién de Administracion y la Direccién de Asuntos Juridicos.

Usuario.- Personal de las unidades administrativas del AGN.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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SIGLAS Y ACRONIMOS:

AGN.- Archivo General de la Nacion.

DGTIC.- Direccién General de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.

DTI.- Direccién de Tecnologias de la

Informacion.

SAA.- Sistema de Administracion de Archivos.
SEGOB.- Secretaria de Gobernacion.

SIRANDA.- Sistema Informatico de Registro, Administracién, Normalizacion y Digitalizacién

de Archivos.
UA.- Unidad Administrativa.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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POLITICAS DE OPERACION

Para brindar la atencién de una solicitud de servicio, el usuario(a), debera
registrarla mediante la herramienta de “mesa de ayuda”, a través de la intranet
institucional. (Anexo A).

Las solicitudes de servicio seran atendidas soélo si se ha levantado el ticket
respectivo, para lo cual se debera consultar la Guia rapida “mesa de ayuda” misma que
se localiza en la intranet institucional.

Las solicitudes de servicio se atenderan en el orden de ingreso en la “mesa de ayuda”.
Estas seran canalizadas, en un tiempo no mayor a 30 minutos, al personal que brindara la
atencion y se clasificaran segun el rubro predeterminado por la DTI.

El alcance de las solicitudes atendidas por el area de soporte técnico del AGN abarca las
siguientes categorias: instalacion de software, consumibles, peticion de accesos,
mantenimiento de equipos de computo e impresora, informacion, instalacién,
configuracién, permisos de navegaciéon a internet, desbloqueo, reseteo de password,
préstamo de equipo, configuracion de cuentas de correo electronico y dominio, entre
otros.

El alcance de las solicitudes atendidas por el area de sistemas del AGN abarca las
siguientes categorias: peticion de accesos, actualizacién de datos, movimientos y
modificaciones de perfiles de cuentas de usuario en los diferentes sistemas del AGN
(ARCHIDOC-SIRANDA, Sistema de control de puntualidad, asistencia e incidencias,
SAA), asi como modificaciones en la intranet institucional.

Al registrar una solicitud en la “mesa de ayuda”, el usuario(a) debera proporcionar
informacion completa que incluya:

= Nombre

= Direccién de area a la que se encuentra adscrito(a).

= Extension telefénica.

= Detalle del evento identificado.

El responsable de la herramienta (Sistemas/ Soporte Técnico), designara al personal
encargado de atender y dar seguimiento a la solicitud hasta el cierre del ticket.

La o el usuario que realizé la solicitud, debera darle seguimiento hasta su cierre. En caso
de que no se encuentre en su lugar de trabajo al momento del contacto por parte del
personal encargado de la DTI para atender la solicitud, se registrara en la herramienta de
‘mesa de ayuda”, con el estado de pendiente, y se reasignara turno de atencién de
acuerdo a las solicitudes en espera registradas posteriores al ticket en cuestion.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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Si existe un tramite intermedio para atender una solicitud (servicios administrados por la

DGTIC-SEGOB), el personal encargado de atender la misma, debera registrarla en la

herramienta de “mesa de ayuda” como pendiente. Al finalizar dichos tramites se registrara
en proceso o como resuelto.

10. En caso de que no se localice al usuario(a) para validar el cumplimiento de la solicitud, se
realizaran dos intentos posteriores en un periodo no mayor de dos horas, de lo contrario,
el ticket sera registrado en la herramienta de “mesa de ayuda” como cerrado.

11. Al realizar una solicitud de préstamo de equipo de computo o accesorios de
conectividad, |a o el usuario atendera lo siguiente:

Debera realizar la solicitud con dos dias habiles de anticipacion, mediante la
herramienta de “mesa de ayuda”. .

Debera enviar un correo electrénico al personal del area correspondiente de la DTI
notificandole sobre su solicitud, a fin de conocer si hay disponibilidad del equipo.
Debera indicar fecha, lugar y hora de inicio y fin del evento.

Debera especificar en la solicitud, si en su caso, se utilizara equipo externo y las
caracteristicas del mismo. Lo anterior para descartar alguna incompatibilidad de
hardware y proveer los accesorios de conectividad, en caso de contar con ellos.
Debera notificar al personal encargado de atender la solicitud sobre la
disponibilidad del equipo al finalizar el evento. Previo al retiro del equipo o
accesorio, el personal de la DTI revisara las condiciones de los componentes para
proceder a cerrar el ticket.

Cuando la solicitud esté fuera del tiempo sefialado para atender la peticion
(extemporaneo), el personal de la DTI se pondra en contacto con el usuario(a) para
informarle si se le podra brindar el apoyo requerido en tiempo y forma.

12.En caso de que la solicitud sea para asignacién de equipo de computo, el jefe(a)
inmediato(a), debera enviar mediante Ila herramienta de “mesa de ayuda”, los siguientes
datos de la persona a quien se le proporcionara el equipo.

Nombre y apellidos completos.
Numero de empleado.

Area en que se encontrara adscrito(a).
Numero de extension.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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INDICADORES

Nombre del indicador: Atencidn de las solicitudes de servicio (Mesa de ayuda).
Responsable de obtenerlo: Responsables de las areas de soporte técnico y desarrollo
de sistemas.

Periodicidad: Trimestral.

Formula: (Solicitud atendida /solicitud ingresada)*100.

Unidad de medida: Porcentaje.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Responsable Actividad Documento de trabajo
1 Personal de la Recibe del usuario(a), solicitud de servicio | Correo electronico de
DTI mediante correo electrénico y la herramienta de | notificacion de  una
(soporte o ‘mesa de ayuda”. solicitud de servicio.
sistemas)
Nota: Dependiendo del tipo de incidente se podra
dar atencion desde la DTI, sin necesidad de asistir
en sitio.
LEl reporte es de hardware, software,
configuracion, S.0., reemplazo de consumibles?
Si. Pasa a la actividad 2.
NO. Pasa a la actividad 7.
REPORTE SOBRE HW., S.W., Correo electronico.
CONFIGURACION, REEMPLAZO DE
CONSUMIBLES. ..
2 Personal de la Turna la solicitud, mediante correo electronico o
DTI mediante la herramienta de “mesa de ayuda’, a la
(soporte o o el técnico responsable que se encuentra en el
sistemas) AGN para que brinde la atencién respectiva.
3 Técnico(a) Atiende la solicitud de servicio Yy, en caso de que se
Responsable requiera el reemplazo de hardware o consumibles,
verifica si se cuenta con éste.
¢ Se tiene en stock el hardware o consumible para
su reemplazo?
Si. Pasa a la actividad 6. f\
NO. Pasa a la actividad 4.
NO SE TIENE EN STOCK EL HARDWARE O \
CONSUMIBLE \
4 Técnico(a)

Responsable

Realiza el reporte con el proveedor para que se
suministre el material respectivo.

Direccién de Tecnologias de la Informacién.
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No. Responsable Actividad Documento de trabajo
5 Recibe del proveedor el suministro y revisa que
sea el correcto para brindar la atencién a la
solicitud.
Continta en la actividad nimero 6.
SI'SE TIENE EN STOCK EL HARDWARE O
CONSUMIBLE
6 Realiza el cambio respectivo, verificando el
correcto funcionamiento.
Continua en la actividad numero 13.
NO SE REQUIERE DEH.W., SW.,
CONFIGURACION, REEMPLAZO DE
CONSUMIBLES...
7 Personal de la Analiza si el reporte corresponde a servicios
DTI administrados por el AGN o por la DGTIC. :
(soporte o M
sistemas) ¢, Se trata de servicios administrados por la DGTIC- i LL
SEGOB? \1}“
Si. Pasa a la actividad 8.
NO. Son servicios administrados por el AGN. ’
Pasa a la actividad 12. {
/&V
SERVICIOS ADMINISTRADOS POR LA DGTIC En su caso, formato.
8 Personal de la Recaba los datos del usuario(a) que requiere el
DTI servicio, asi como del equipo, y en su caso,
(soporte o requisita el formato respectivo segun el tipo de
sistemas) reporte. //\ .
9 Envia, mediante correo electrénico y/u oficio, el | Correo electrénico ylu ,!

formato o la informacion correspondiente a la
DGTIC, solicitando se brinde el apoyo para dar la
atencion al reporte.

oficio a la DGTIC N

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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No. Responsable Actividad Documento de trabajo
10 Registra en la herramienta de “mesa de ayuda” que Registro en la
el tramite ante la DGTIC se realiz6 y se esta en | herramienta de “mesa
espera de la respuesta. de ayuda”.
(,Se recibid respuesta por parte de la DGTIC-
SEGOB?
Si. Pasa a la actividad 11.
NO. Pasa a la actividad 9.
SE RECIBIO RESPUESTA POR PARTE DE LA
DGTIC
11 Personal de la Revisa la respuesta brindada por la DGTIC,
DTI verificando que coincida con lo solicitado.
(soporte o Continta en la actividad numero 12.
sistemas)
SERVICIOS ADMINISTRADOS POR LA AGN
12 Personal de la Atiende la solicitud de servicio, verificando el ///’
DTI correcto funcionamiento. ' /
(soporte o
sistemas) +# Punto de control.
13 Cierra el reporte respectivo en la herramienta de /7/
‘mesa de ayuda”.
14 Registra en la base de datos de la herramienta de | >/

mesa de ayuda.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO

PERSONAL DE LA DTI TECNICO(A) RESPONSABLE

INICIO

ATIENCE LA SOLICITUD
DE SERVICIO Y, EN CASO

) DE QUE SE REQUERA EL

RECIBE DEL USUARIO(A), REEMPLAZO DE

SOUCITUD DE SERVICIO HARDWARE O
MEDIANTE CORREO CONSUMBLES, VERIFICA

ELECTRONICO Y LA S| SE CUENTA CON ESTE

HERRAMIENTA DE "“MESA
EAYUDA"

Cormeo electrénico
(4)

REAUZA EL REPORTE

@

st
TIENE EN STOCK EL NO CON EL PROVEEDOR
TURNA LA SOLICITUDAL ROWARE O 1 PARA QUE SE
: PERSONAL DE TECPLUSS QONSUMIBLE PARA S| SUMINSTRE EL
si 1| QUE SE ENCUENTRAEN MATERAL RESPECTIVO
EL AGN PARA QUE
BRINDE LA ATENCION
RESPECTIVA
Correo electrénico
i ul ® & 5
| ANALZA S| EL REPORTE REALIZA EL CAMBIO ECle LIRS
CORRESPONDE A RESPECTIVO, ierepdlisalind .
SERVICIOS VERIFICANDO EL CARNERINDAR LA
ADMINISTRADOS POR EL CORRECTO ATENCIONA LA
AGNO POR LA DGTIC FUNCIONAMENTO LD
8)
RE CABA LOS DATOS DEL
US UARIO(A) QUE RE QUE RE
SEE‘?\:;?O%E si EL SERVICIO, ASi COMO
DEL EQUIPO, Y EN SU
SDMINSTRADOSIEOR, CASO, LLENA EL FORMATO
peTic RE SPECTIVO SEGUN EL
TIPODE REPORTE
NO|
&
a2 ENVIA EL FORMATO O LA
INFORMACION
ATENDE LA SOLICITUD CORRESPONDIENTE A LA
DE SERVICIO, DGTIC, SOUCITANDO SE i :
VERIFICANDO EL BRINDE EL APOYO PARA &
CORRECTO DAR LA ATENCIONAL
FUNCIONAMENTO. EPORTE.
(10 2
(13 REGISTRA ENLA
HERRAMIENTA DE "MESA
DE AYUDA" QUE EL
CIERRAEL REPORTE TRAMITE ANTE LA DGTIC
RESPECTIVO EN LA SE REALIZOY SE ESTAEN
HERRAMIENTA DE "MESA ESPERA DE LA
UDA". RESPUES TA

14) ?

REGISTRAEN LA BASE
DE DATOS DE LA
HERRAMIENTA DE MESA
DE AYUDA

FIN

SE RECIBIO
RESPUESTA POR
PARTE DE LA DGTIC

a1 &

REVISA LA RE SPUESTA
BRINDADA POR LA DGTIC,
VERIFICANDO QUE
CONCDACONLO
SOLICITADO,
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PROCEDIMIENTO AGN-DTI-01
A ARCHIVO
/T

Revisiéon: 0

L GENER{\L
VSNl »  DNACION

ATENCION A SOLICITUDES DE SERVICIO
(MESA DE AYUDA)

Fecha: 27-febrero-2019.

ANEXO_A
NOMBRE: MESA DE AYUDA.

VENTANA INTRANET AGN
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CONTROL DE CAMBIOS

NﬂMERQ DE FECHA pE DESCRIPCION DEL CAMBIO
REVISION REVISION .
0 11/02/19 | Emision inicial.
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HOJA DE REVISION

NUMERO DE REVISION: | 0

FECF Ciudad de México, a 27 de febrero de 2019.

Silvia Medina Galicia.
Direccion de Desarrollo
Institucional
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