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1.

OBJETIVO

Mantener disponible la infraestructura tecnolégica y dar solucién genérica a las incidencias técnicas
de software y hardware que se presenten en los equipos de computo de los Médulos de Atencidn
Ciudadana.

2.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la atencion de los requerimientos de los usuarios de médulo
y casos CAU que requieran de un mantenimiento, seguimiento y soporte al equipo tecnolégico de
los Médulos de Atencion Ciudadana.

AN NI N NI N YR

DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Norma ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario
Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos
Manual de Gestion de la Calidad.

Guia de instalacion y puesta en operacion de los dispositivos y periféricos para MAC.
Procedimiento de Instalacion de SIIRFE-MAC Versién Vigente

BMC Remedy Service Desk: Gestion de Incidentes —Versién Vigente

Manual de Funcionalidades del SIIRFE-MAC Version Vigente

ROLES Y RESPONSABILIDADES.

Responsabilidades
e Generar una solicitud desde la Consola de Peticion de Servicios

4.1 Usuario o reportar la incidencia directamente con el Soporte Técnico, con
el fin de agilizar el registro y seguimiento a su requerimiento.
Soporte e Atencion a las incidencias técnicas que se generen en los MAC.
4.2 Especializado en

MAC
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5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Termino Definicién

CAU Centro de Atencion a Usuarios

Sistema Integral del Registro Federal de Electores-Modulo de Atencion
SIIRFE-MAC Ciudadana

Peticion Solicitud de atencion que se le da a un problema

Numero de nuevos “casos” en un periodo de tiempo.

Incidencia . o . .
Indice dinamico que requiere seguimiento

Aplicacion de software para implementar una mesa de ayuda a nivel
REMEDY Enterprise compatible con los procesos de Tl que incluye manejo de
incidentes, manejo de problemas, niveles de servicio.

NTES New Technology File System (Nuevo sistema de tecnologia de archivos en

sistemas)

6. POLITICAS DE OPERACION

Las politicas y controles de operacion para el Soporte Tl se establecen en los documentos vigentes
aplicables normativos del Instituto Nacional Electoral.

El responsable del soporte debe dar seguimiento a las solicitudes de atencién en tiempo y forma
para asegurar la productividad y eficacia en los M6dulos de Atencion Ciudadana.

El responsable de soporte debe monitorear el adecuado uso de los equipos tecnoldgicos en los
Mdédulos de Atencion Ciudadana.

El responsable de soporte debe dar seguimiento a las garantias segun corresponda el caso.
Los usuarios deben generar sus incidencias a través de la consola del Remedy; ingresando a la

pagina https://cau.ine.mx/ en el apartado de Remedy, después ingresar con su usuario y
contrasena institucional, en este sitio podran tener acceso a la guia de cémo crear una peticion.
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7.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

SOPORTE TECNICO

SOPORTE ESPECIALIZADO EN MODULOS DE ATENCION

Inicio

CAL evalia incidencia

Soperte Técnico valida CAU asigna incidenciz al
informacién de laincidencia. Soporte Técnico

!

Se evalia sccones para resolver
1= incidancia.

I

3e ejecutan scciones pars
resolver laincidencia

CAU azistaincidencia

b

e cierra caso CAU.

No

Soporte Técnico solicita
asistenciz 2 CAl.
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8.

CONTROL DE CAMBIOS.

Numero de
Version

Fecha de
Actualizacion
N/A N/A

Descripcion del Cambio
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