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RESULTADOS ESPERADOS Y ENFOQUE DEL PROCESO

DATOS DE IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROCESO

MACROPROCESO
(Segin mapa de procesos TECNOLOGIA
de la organizacion)
PROCESO PA03.05 GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES TECNOLOGICAS

SUBPROCESOS
RESPONSABLE

(Incluir Departamento  TECNOLOGIA (T&T)
responsable)

OBJETIVO GENERAL DEL PROCESO Registro y resolucion de_|n0|denC|as ylo peticiones que tengan los usuarios con los medios fisicos y aplicaciones puestos a su disposicion para
el desarrollo de su trabajo
OBJETIVOS OPERATIVSSSPDEE{I,_AEF(;2CESO O RESULTADOS & ALINEACION CON ODS ALINEACION CON EL PLAN ESTRATEGICO

Descripcion del Objetivo/resultado esperado del

proceso Ne° Objetivo Desarrollo Sostenible N° Objetivo relacionado del Plan Estratégico
Registro de incidencias y peticiones para su resolucion y
cierre
GRUPOS DE INTERES e EXPECTATIVAS Y NIIECES’IDA,DES »
(Por qué es importante para el grupo de interés/Como se ve beneficiado)
PAS y PDI Necesidad de que las aplicaciones, el equipo informatico asignado a su puesto de trabajo y/o el material informatico instalado en los espacios docentes,

funcionen correctamente y se solucionen las peticiones en el menor tiempo posible.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DEL PROCESO

Proveedores Elementos de Entrada Elementos de Salida Destinatarios
(Qué departamento entrega) (Qué entrega) (Cual es la finalizacién del proceso) (Quién lo recibe)
Area de Soporte Formulario web de registro Formulario web de confirmacion con la solucién Toda la comunidad universitaria
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REQUISITOS NORMATIVOS
SISCAL ISO 9001:2015

Criterio 5. Gestion de los recursos materiales y de los servicios y personal de Clausula 7. Apoyo.

apoyo.

5.1. El centro debe disponer de los recursos materiales, servicios y personal 7.1. Recursos.

de apoyo necesarios para el correcto desarrollo del aprendizaje del 7.2. Competencia.

Directriz estudiantado, el cual debe disponer de la informacion sobre estos servicios | Subclausula

y tener acceso a los mismos. Los servicios de apoyo deben establecerse
atendiendo a la diversidad del estudiantado.
Clausula 8. Operacion.
8.1. Planificacion y control operacional.

Subclausula . L
8.2. Requisitos para los productos y servicios.

REGISTROS Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

REGISTROS PROCESOS, REGISTROS / FORMATOS Y DOCUMENTOS DOCUMENTOS EXTERNOS
: : . . INTERNOS RELACIONADOS RELACIONADOS
(Resumen de los registros incluidos en la descripcion de las . - . . > .
actividades) (Otros registros que es necesario tener y que pertenecen a otros (Normativa, legislacién aplicable, etc...)
Cédigo Caodigo
A rellenar Registro A rellenar Registro
Calidad Calidad

e-mail confirmando creacion del ticket y
asignando cédigo

N/A Ticket proactivanet

Relacion de problemas t&t identificados

N/A

N/A .
almacenados en Proactivanet

N/A e-mail,dg resolucion de incidencia/peticion
tecnolégica

N/A Encuestas de satisfaccion TICKETING

OTRA INFORMACION DE INTERES:
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VALIDACION DEL PROCESO
ELABORA REVISA APRUEBA
AREA T&T VICERRECTORADO DE ESTUDIOS Y CALIDAD COMITE EJECUTIVO

HISTORIAL DE MODIFICACIONES

REVISION FECHA CAMBIOS
01 10/02/2023 Edicion inicial del documento.

* VERSION WEB:

La informaci6n de los apartados relacionados con: Sistemas de Seguimiento, Recursos Necesarios, Despliegue del Proceso, Riesgos e Indicadores no se muestra
en esta version.
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