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NOMBRE

ATENCION Y CONTINUIDAD DE LAS OPERACIONES DEL GRP

OBJETIVO

Garantizar la continuidad de las operaciones de gestion de los recursos humanos, materiales
y financieros del AGN, que se manejan con el software GRP “SIAAC”, a través de la
implementacion de procedimientos estratégicos que permitan evitar o afrontar contingencias
de manera rapida ante posibles alteraciones en el funcionamiento del sistema.

PROCESO

ATENCION Y GESTION DE OPERACIONES DE SOFTWARE

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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DEFINICIONES, SIGLAS Y ACRONIMOS
DEFINICIONES:
Dueiio del servicio. - Es el responsable de la entrega de un servicio especifico de Tl y es el
principal interesado en todos los procesos de Tl subyacentes que habilitan o soportan el

servicio,

Duefio del proceso. - Es el responsable de garantizar que el proceso sea adecuado al
proposito.

Evento. - Cualquier cambio de estado que sea significativo para la gestion de un elemento de
configuracién o servicio Tl. Pueden ser informativos, alertas y excepciones. Ejemplo: No
disponible, servicio degradado, notificaciones de updates.

Funciones. - Un equipo o grupo de personas y las herramientas u otros recursos que utilizan
para llevar a cabo uno o0 mas procesos o actividades.

Gestor del proceso. - Es el responsable de la gestion operacional del proceso.
Incidente. - Cualquier evento que interrumpa o pudiera interrumpir, un servicio.

Practicante del proceso. - Es el responsable de llevar a cabo una o mas actividades del
proceso.

Roles. - Un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades otorgadas a una
persona o equipo, definidos en un proceso o funcion.

Usuario. - Personal de las unidades administrativas del AGN.

SIGLAS Y ACRONIMOS:

AGN. - Archivo General de la Nacion.
DTI. - Direccién de Tecnologias de la Informacion.

SRF. - Subdireccion de Recursos Financieros.

GRP. - Planeacién de Recursos Gubernamentales

IPICYT. - Instituto Potosino de Investigacion Cientifica y tecnolégica
SIAAC. - Sistema Integral de Administracién y Armonizacion Contable.

Tl. - Tecnologias de la Informacion.
Direccién de Tecnologias de la Informacién.
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POLITICAS DE OPERACION

1. La atencion de alguna irregularidad en la ejecucion del software sera de acuerdo
a los siguientes lineamientos:

e Si el reporte se recibe via telefénica, esta serd canalizada en un tiempo no
mayor a 30 minutos, al personal que brindara la atencion.

e Si el reporte se recibe via Correo electronico, esta serd canalizada en un
tiempo no mayor a 30 minutos, al personal que brindara la atencién.

2. Eltiempo de respuesta para solventar el problema sera de no mayor de 1 hora.

3. El proceso de soporte Via Telefonica es de 9:00 a 17:00 hrs.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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INDICADORES

1.- Nombre del indicador: Porcentaje de cumplimiento de solicitudes de servicio
Responsable de obtenerlo: Responsable del Area de Tecnologias de la Informacion.

Periodicidad: Trimestral.

Férmula: (Numero de solicitudes de servicio atendidas/Numero de solicitudes de

servicio recibidas) *100

Unidad de medida: Porcentaje.

Direcci6n de Tecnologias de la Informacién.



PROCEDIMIENTO

AGN-DTI-03

ARCHIVO

(GENERAL
e :.-\N.F\C 1 (:) N

Revisién: 0

ATENCION Y CONTINUIDAD DE LAS
OPERACIONES DEL GRP

Fecha: 15-agosto-2019.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Responsable Actividad Documento de trabajo
Personal Reporta a la Direccion de Tecnologias de la Correo electrénico de
encargado de la | Informacién sobre alguna irregularidad en la notificaciéon con
1 administracién del | ejecucién del software. evidencia adjunta.
GRP “SIAAC" en
el area
responsable
Director de Canaliza el reporte de irregularidad al personal de
2 Tecnologias de la | soporte o sistemas
Informacion
Acude al drea y atiende el reporte, revisa de
manera minuciosa el error que se presenta
Personal de
3 soporte o ¢ El error que presenta se refiere a redes?
sistemas
Si- Pasa a la actividad 4
NO- Pasa a la actividad 5
Personal de Repara el error reportado.
4 soporte o
sistemas Fin del procedimiento
Personal de Informa al Analista de Sistemas que el error
5 soporte o reportado no es de redes
sistemas
Mensajes de error generados por el GRP Correo electrénico o Via
Telefénica.
Informa al personal del IPICYT por las vias de
comunicacién establecidas para atender este
Analista de soporte, sobre el error en la ejecucién del software
6 Sistemas
Nota: el proceso de soporte Via Correo electrénico
sera a través del correo:
Agn.mesadeayuda@ipicyt.edu.mx
7 x 24 x 365
Personal de Atiende el soporte y de acuerdo al nivel de
IPICYT (Instituto | severidad estima un tiempo de respuesta. 3
Potosino de /
7 Investigacién | Ver tabla 3.1 /)
Cientifica y /J
Tecnologica, i
A.C), \
Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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No. Responsable Actividad Documento de trabajo
El personal de Informa al personal de DTI del AGN sobre €l Correo electronico de
IPICYT (Instituto | restablecimiento de la operacion del sistema. notificacion de una
Potosino de solicitud de servicio.
8 Investigacién
Cientifica y
Tecnolégica,
A.C),
Informa al area responsable del GRP el Correo electrénico o Via
9 DTI restablecimiento de la operacién del sistema. Telefénica.
Solicita al Analista de Sistemas elabore Bitacora,
10 DTI indicando puntualmente fechas y actividades
realizadas para el restablecimiento de operacion
del sistema
Elabora Bitacora solicitada por el DTI Anexo 1.
Analista de
11 Sistemas FIN DEL PROCEDIMIENTO

Direccidn de Tecnologias de la Informacion.
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TABLA 3.1

NIVEL DE SEVERIDAD Y ESCALAMIENTO POR PARTE DE IPICYT

Estas funciones deberan cumplir con el objetivo de recuperar la operacion normal del servicio. La atencién y
solucion de incidentes y requerimientos, deberan hacerse de acuerdo a la siguiente tabla de nivel de

severidad:

NIVEL DE SEVERIDAD

TIEMPO DE ESCALAMIENTO Y REPARACION

Severidad 0. Afectacién a
multiples usuarios por
indisponibilidad del servicio

Atencion inmediata para preservar la disponibilidad solicitada por EL
CLIENTE. SE requiere solucién en un tiempo menor de 1 hr.

Nota. Se entiende en el marco de la prestacién de los Servicios, aquellos
incidentes que afectan significativamente a EL CLIENTE.

Severidad 1. Afectacion a
multiples usuarios por
degradacion del servicio
reflejado en los tiempos de
respuesta.

Atencién inmediata para identificar y solucionar el incidente para
restaurar los tiempos dé respuesta comprometidos en un tiempo no
mayor a 6 hrs.

Nota: Se entiende en el marco de la prestacién de los Servicios, aquellos
incidentes que dificultan moderadamente las actividades de EL CLIENTE.

Severidad 2. Incidente, que
interfiere conl la correcta,
aplicacién de los; movimientos
contables-presupuéstales-

Atencidn para identificar y solucionar el incidente en un periodo no mayor
4 24 hrs.

Nota: Se entiende en el marco de la prestacion de los Servicios, aguellos
incidentes que se requieren para la operacién de los movimientos
contables que no fueron aplicados correctamente y que no interfieren 'en
la operacion.

Severidad 3. Incidente que no
afecta el servicio a los
usuarios, pero que requiere
atencion y solucién.

Atencidn para identificar y solucionar el incidente en un periodo no mayor
a 36 hrs.

Nota: Se entiende en el marco de la prestacion de los Servicios, aquellos
incidentes que se limitan a entorpecer el trabajo o anomalias que se
muestran de manera aleatoria.

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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Direccién de Tecnologias de la Informacién.
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ANEXO No. 1
NOMBRE: BITACORA

DIRECCIGN DE TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION _
SUBDIRECCION DE OPERACIONES ARCHIVISTICAS ¥ DIGITALIZACION
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE SISTEMAS

Bitdcora de Servicios
Servicio:

Situacién

Accién

Evaluacion de Posibles escenarics

Acciones para la mejora y recomendaciones

Calendarizacién de revisiones trimestrales

o B N

Firmas y fechas de elaboracién, revision y personal involucrados

NOMERE CARGD FIRMA

1

Farnate ADE F1, v 1.0 - -
|Doble clic para ccultar espac

Direccion de Tecnologias de la Informacion.
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CONTROL DE CAMBIOS
NUMERO DE | FECHA DE DESCRIPCION DEL CAMBIO
REVISION REVISION
0 15/08/19 | Emision inicial.
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