
Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana 
Cedula de Servicio 

Gestion de Incidentes
Umvemdad Vtracruiana

Fecha de actualizacion: 12/marzo/2024

Atender los incidentes de los servicios de tecnologia de informacion y comunicacion institucionales que se brindan a la 
comunidad Universitaria en la region Xalapa. Entendiendose como incidente, cualquier evento que causa o puede causar una 
interrupcion o reduccion d6 la calidad del servicio.

Descripcion:

Revision de equipos de compute propiedad de la Institucion. que presenten:

- Comportamiento anormal posiblemente causado por:

- Falta de actualizacion de algiin software.

- Falta de actualizaciones cn'ticas del sistema operative

- Instalacion de programas no autorizados

- Reconfiguracion en sitio de equipos de compute respecto a:

- Iconos de acceso y prefercncias para el Sistema Integral de Informacion Universitaria

- Reinstalacion de algun software autorizado con licenciamiento.

- Reconfiguracion de perifericos como: impresoras, escaner, discos duros externos. multifuncionales, etc.

- Comportamiento anomalo (Malware, Adware, etc.)

Caracteristicas:

Personal de la Universidad Veracruzana que por sus funciones en entidades academicas y dependencias, haga uso de las 
tecnologias de informacion y que ademas no cuenten con personal de apoyo tecnico.

Dirigido a:

Se debera apegar al procedimiento de Gestion de Incidentes publicado en el portal 
https://www.uv.mx/sgcuv/gest-de-servs-dc-ti-reg-xal/

En caso de que se presente alguna situacion adversa que afecte la operacion normal de los procedimientos, consultar el plan 
de contingencia de Atencion Tecnica Usuarios publicado en el portal 
https://www.uv.mx/dgti/normatividad-universitaria-y-de-ti/

Requisitos:

La solicitud podra realizarse a traves de: Oficio, Herramienta para la Gestion de Servicios, Hermes o correo electronico 
institucional.

Medio de solicitud:

Se proporcionara a traves: 
-Via telefonica 
-Remoto 
-En sitio

Canales de entrega;

Lunes a viernes de 8:00 a 20:00 horas.

A excepcion de los dias marcados en el calendario oficial de la UV del personal de confianza, como no laborables.
Horario de atencion:

Fuera de Unidad CentralUnidad Central

Equipo de compute Sujeto a Agenda2 Hrs

Configuracion del acceso al SIIU I Hr 4 Hrs

Sujeto a AgendaImpresoras y perifericos 2 Hrs
Tiempo de respuesta:

Sujeto a AgendaComportamiento anomalo (Codigo maliaoso) 2 Hrs

Cabe mencionar que el tiempo de solucion, queda sujeto a la complejidad del incidente. 
Cualquier asesoria, podra se atendida via telefonica o correo electronico institucional.

Responsable(s): Oficina de Atencion Tecnica a Usuarios (OATU)

mesadeservicios@uv.mxCorreo electronico:

(228) 8 42 17 00 Ext. 11502.11506,11529,11510Telefono:
Sitio Web: https://servicios.uv.mx

Lomas del Estadio S/N, Edificio E, planta bajaDireccion:

Todos los servicios de Tecnologias de la InformacionServicios Relacionados:

https://www.uv.mx/sgcuv/gest-de-servs-dc-ti-reg-xal/
https://www.uv.mx/dgti/normatividad-universitaria-y-de-ti/
mailto:mesadeservicios@uv.mx
https://servicios.uv.mx
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Historic© de Revisiones

Descripcion de la revision o modificacion

Se agrega encabezado a la cedula del servicio, logo
de flor de lis y fecha de elaboracion de la cedula
Se cambio URL www.uv.mx/servicios por
https://servicios.uv.mx
Cambio de URL en requisicos
Se agrega referencia de plan de Contingencia
Fecha de actualizacion
Se agrega Vo.Bo. del director de DGTI

Se cambia Vo.Bo. del director de DGTI por
Autoriza

Cambio de laborales a laborables
Cambio de laborales a laborables, ajuste de niimero
de version
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