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Politica para Gestionar los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) del Sistema para el Desarrollo Integral de la |
Familia en Yucatan. ‘

I. OBIJETIVO
Establecer las directrices para gestionar los acuerdos de nivel operacional (OLA’s), alineado al
catalogo de servicios, con la finalidad de permitir el mejoramiento de la prestacién de servicios
de TI, ajustado a la prioridad y urgencia de los servicios soportados por el departamento de
Informatica.

Il. ALCANCE
Aplica al personal adscrito al Departamento de Informatica de la Direccion Administrativa del
Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatan.

lll. FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal
Articulo 6; Ley de proteccién de datos personales.

Ambito Estatal

Articulo 8, fraccion I; Ley de Acceso a la informacion Publica para el Estado de Yucatan.
Articulo 46, fraccion 1V; Ley de los trabajadores al Servicio del Estado y municipios de Yucatan.
Articulo 102; Cédigo de la Administracién Publica de Yucatan.

Articulo 156, fraccién Il; Reglamento del Codigo de la Administracion Publica de Yucatan.
Articulo 59; del Estatuto Orgéanico del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en
Yucatan.

IV. DEFINICIONES
Acuerdo de Nivel Operacional: Acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y otra parte de
la misma organizacion.

OLA: Acuerdo de Nivel Operacional.

Ticket (incidente): Folio de seguimiento de un servicio ingresado en el Sistema de Tickets
interno de Informatica del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatan.

Sistema de Tickets: Punto Unico de contacto entre el proveedor de servicios TIC y los usuarios,
a través del cual se reciben, analizan, registran y dan respuesta a los requerimientos y tickets.

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Familia en Yucatan.

V. POLITICAS

Politicas Generales:

1. Las presentes politicas son aprobadas por la Persona Titular de la Direccién Administrativa
del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatédn en cumplimiento al Codigo
de la Administracién Publica y el Estatuto Orgénico del Sistema para el Desarrollo Integral
de la Familia en Yucatan.

2. Las situaciones no previstas en las presentes politicas seran resueltas por la Persona Titular
de la Direccién Administrativa del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en
Yucatan.

3. Las presentes politicas entran en vigor al dia siguiente de su aprobaciony publicacién.

Politicas Especificas:
1. Servicios de Informatica

1.1. Se recibiran todas las solicitudes por medio del sistema de Tickets, siempre que sean
enviadas de lunes a viernes de 8:00 a 14:30 horas.

1.2. La atencién de los Tickets ingresados en sistema de Tickets, se llevard a cabo de
acuerdo con los tiempos de atencién establecidos en el formato F-PL-GAN-0O1
Catalogo de Servicios y Tiempos de Atencién (Anexo 1).

1.3. Los hipervinculos creados para la Plataforma de Transparencia solicitados al
Departamento de Informética se enviaran en un periodo de uno a tres dias habiles.

1.4. La creacién de nuevos usuarios de red, sistemas y correos institucionales se realizara a
través de los formatos establecidos en los procedimientos correspondientes, previa
autorizacion de la Persona Titular de la Unidad Administrativa o Departamento.

1.5. El préstamo de equipos de computo se realizara de acuerdo con el procedimiento PR-
DAD-INF-03 "Prestar Equipos Informéticos en del Sistema para el Desarrollo Integral
de la Familia en Yucatan."

1.6. El mantenimiento anual de los equipos de cémputo del Sistema para el Desarrollo
Integral de la Familia en Yucatén se llevara a cabo de acuerdo con en el calendario que
se envia a las Personas Titulares de cada Unidad Administrativa y Departamento a
principios de ano.

1.7. La Persona Titular del Departamento de Informatica es la encargada de enviar el
calendario de mantenimiento anual de los equipos a todas las Unidades
Administrativas y Departamentos durante el mes de enero de cada ano.

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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1.8. Para las modificaciones en la pagina web oficial de la Entidad, el tiempo de respuesta
sera de 5 dias habiles, previa autorizacién de la Subsecretaria de Tecnologias de
Informacién del Gobierno del Estado de Yucatan.

1.9. Todo pedido de compra de equipos tecnoldgicos debera ser validado y visado por el
Departamento de Informatica, de manera que se vigile el cumplimiento de los
estandares establecidos, y el tiempo maximo de respuesta sera de dos dias habiles.

1.10. Todos los equipos recibidos en el Departamento de Informatica deberan contar con
el formato de recepciéon debidamente requisitado. El seguimiento al servicio se daré a
través del sistema de tickets.

1.11. Los cambios a los sistemas informaticos se realizan siguiendo el procedimiento PR-
DAD-INF-05 ROO Procedimiento para Actualizar la Version del Sistema Informético. El
tiempo de desarrollo, entrega y capacitacion se define durante el levantamiento
previo.

1.12. La solicitud de impresoras o servicio de mantenimiento para las mismas en equipos
de arrendamiento debera realizar via correo electrénico.

1.13. Las bajas de equipos informéticos se realizaran cada dos semanas. Para la recepcién
de equipos a los que se les dara de baja, se debe llevar a cabo una consulta telefénica
para comprobar disponibilidad.

VI. ANEXOS
H % * * . s
Codigo N s Ul.)!ca AT AC PTC Dlspf)5|c10n
cion final
Catdlogo de Servicios
F-PL-GAN-
01 y Tiempos de INF Indefinido | 1afo | 1afo Eliminacién
Atencion

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién; PTC= Plazo total de conservacién.

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de Ia Dependencia/Entidad que lo genera.”
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VIl. CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Numero de revision Actividad

Generacion de la Politica para Gestionar los
Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) del Sistema

4= QE0ES 00 para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatan.

VIIl.  FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

C.P. José Fernando Rojas Zavala
Director Administrativo del Sistema para el Desarrollo
Integral de la Familia en Yucatan.

“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Servicio

A 2»v+ SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA
&0 YUCATAN FAMILIA EN YUCATAN

Direccién Administrativa

§‘§ DI ﬁ Departamento de Informatica

Tiempo de atencion

Soporte en videollamadas 2 horas
Asistencia remota 2 horas
Configuracion de cuentas y correo electrénico 24 horas
Instalacién y configuracion de impresoras 24 horas
Atencion de servicios de red 24 horas
Instalacion de Software Institucional 24 horas
Atencion de servicios de telefonia 24 horas
Mantenimiento preventivo 2 dias
Mantenimiento Correctivo 2 dias
Generacién de hipervinculos 3 dias
Atencidn de servicios web 5 dias
Desarrollo de Sistemas Agendado
Diagndstico de infraestructura de red Agendado
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