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1. Objetivo

Establecer las necesidades de los clientes en servicios de sistemas y tecnologias de informacion, asi
como los recursos asociados en términos de acuerdos de nivel de servicio; para su desarrollo a través
de las gestiones técnico administrativas con la vigencia requerida por el cliente; mediante el sistema de
gestion de calidad de TI.

2. Alcance

Inicia con la recepcion, registrd y categorizacion del requerimiento mediante el Formato de Solicitud de
Requerimientos de Servicios de Tl (TI-RG-01), continda con el analisis, interpretacion, administracion y
UFD-TI-PR-10 (Procedimiento para la Gestidn del Disefio de Estrategia de Cumplimiento de ANS) hasta
el TI-DO-02 (Formato de Acuerdo de Nivel de Servicio).

3.Receptor del servicio
Clientes y usuarios.

4. Responsable
Direccion de Tecnologias Informacidn, Gerencias de Tecnologias de Informacion.

5. Areas involucradas
Clientes (Directivos, Gerentes y Coordinadores del Grupo Pachuca), Direccion de Tecnologias de
Informacion y/o Gerentes de TI.

RESPONSABLE

AREA PUESTO (Nombre y Firma)

Director de Nivel Basico

Directora de Licenciatura vy
Posgrado
Responsable de Enlace Operativo

Director de Administracion vy
Finanzas
Director de Competitividad

Gerente de Recursos Humanos
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Director de Fundacién

Lider de Componente Deportivo

Coordinador de Biblioteca

Director de Operaciones

Coordinadora de Servicios
Escolares
Gerente de Residencia

Direccion de Tecnologias de
Informacion
Coordinador de Promocion

6. Contenido

6.1 Clientes.

Declarar el servicio requerido a la Direccion de Tecnologias de Informaciéon mediante la solicitud de
reuniobn a través del area de enlace operativo, elaborando hojas de especificacién del servicio o
requisitos del cliente, las cuales se realizan mediante el TI-RG-01 (Formato de Solicitud de
Requerimientos para la Solicitud de Servicios de Tl), debidamente requisitado y presentado al area de
Tecnologias de Informacion.

6.2 Direccidon de Tecnologias de Informacién y/o Gerentes de TI.

Analizar las necesidades del cliente, planificando los servicios de TI, a través de la revision de las hojas
de especificacion del servicio o requisitos del cliente, las cuales se realizan mediante el Formato de
Solicitud de Requerimientos de Servicios de Tl (TI-RG-01).

6.3 Direccion de Tecnologias de Informacion y/o Gerentes de TI.

Ejecutar el UFD-TI-PR-10 (Procedimiento para la Gestion del Disefio de Estrategia de Cumplimiento de
ANS) de acuerdo con las necesidades establecidas por con el cliente que se asentaron en el Formato de
Solicitud de Requerimientos de Servicios de Tl (TI-RG-01).
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6.4 Direccidon de Tecnologias de Informacion y/o Gerentes de Tly Clientes.

Presentar el proyecto estratégico de la solucion de solicitud de servicio al cliente. Estableciendo los
lineamientos a seguir para la implementacion del servicio por parte del proveedor y/o del area de
tecnologias de informacion.

6.5 Direccién de Tecnologias de Informacion y/o Gerentes de Tly Clientes.

Acordar la negociacién de los contratos que sean apropiados para el nivel de servicio acordado con los
objetivos. También se informa sobre los costos y condiciones para la prestacion del servicio. En caso de
establecer todas las condiciones requeridas se procede al punto 5.6; de lo contrario se regresa al punto
5.2.

6.6 Direccion de Tecnologias de Informacion y/o Gerentes de Tl y Administracion y Finanzas.
Ejecutar UFD-TI-PR-09 (Procedimiento para la Gestién Financiera); en donde se revisa la asignacion de
los recursos para el(os) nuevo(s) servicio(s) a implementar solicitados por el cliente.

6.7 Direccion de Tecnologias de Informacion y/o Gerentes de TI.

Elaborar el nuevo acuerdo de nivel de servicio, estableciendo todas las condiciones sobre la prestacion
del mismo, asi como la descripcién del servicio, costos, alcance del servicio, reportes, responsabilidades
y gestores que intervendran en la prestacion del servicio de tecnologias de informacion.

6.8 Clientes, Direccién de Tecnologias de Informacién y/o Gerentes de Tl y Administraciéon y
Finanzas.

Firmar la negociacién de acuerdos de nivel de servicio y la garantia de que estos se cumplan. Se
asegura que los contratos son apropiados para el nivel de servicio acordado con los objetivos en el
Formato de Solicitud de Requerimientos de Servicios de Tl (TI-RG-01) y se firman Formato de Acuerdo
de Nivel de Servicio (TI-DO-02).

Salida / Fin
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7. Diagrama de Flujo

Clientes Direccion de Tl y/o Gerentes de Tl Administracion y Finanzas
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Clientes Direccion de Tl y/o Gerentes de TI Administraciéon y Finanzas

Elaborar:

6.7 Nuevos Acuerdos de Nivel de
Servicios

Firmar:
Nuevos Acuerdos de Nivel de Servicios TI-DO-02 (Formato de Acuerdo de Nivel de Servicio)
6.8 ‘

8. Resultado deseado / Entregables
Atencion a necesidades.
Acuerdos Firmados.

9. Indicador (es)

Indicador Descripcién Factor Formula Frecuenci Meta
a
L (NTA —CANF)
Gestion A_cuerdos Eficacia |  -------- X 100 Mensual 90%
(Area) Firmados (NAT)

NTA: Numero total de acuerdos elaborados de servicios Tl
CANF: Cantidad de acuerdos no firmados
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10.Aportacion / Alineacion a la Filosofia Institucional / PDI
Contribuir en el Objetivo Estratégico 4, para su crecimiento, construccion y ejecucion de las tecnologias
de informacién y comunicacion, por medio de la atencion de las necesidades de los usuarios.

Referencia:

Objetivo Estratégico 4: Utilizar las tecnologias de informacion y comunicacion para generar comunidades
de aprendizaje altamente competitivas, a través de centros de atencion y extensién universitaria en el
pais y el mundo con infraestructura, tecnolégico-educativa y deportiva de vanguardia.
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