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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del 
Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la 

Informacion en la Region Xalapa.
Umversidad Vcracruzana

Generalidades

En apego a lo establecido en la Gui'a de aplicacion del SGCUV (SGCUV-GE-G-03), especificamente 
en la seccion 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. en lo que corresponde al 
proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion(TI) en la Region 
Xalapa, se documentaron en el formato correspondiente (SGCUV-GE-F-029) las necesidades, 
metodos y mementos para llevar a cabo el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion con el 
objetivo de asegurar los resultados esperados del mismo, conforme a lo definido en los documentos 
que soportan los requisites de los servicios. El presente informe incluye los procedimientos para la 
Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (Tl) en la Region Xalapa: Acceso al Sistema 
Integral de Informacion Universitaria, Gestion de Incidentes, Dictamen Tecnico de Equip© de 
Compute y Perifericos, Gestion de Cuentas Institucionales, Respaldos de informacion 
Administrativa, Mantenimiento de Equipo de Computo y Gestion de Claves Telefonicas.

Satisfaccion del Usuario

En cualquier area de servicios es importante identificar su nivel de satisfaccion, las areas de 
oportunidad, asi como nuevas necesidades. Existen diversas herramientas que se utilizan para tal 
efecto, entre las cuales destacan las encuestas por sondeo mediante el cual se elaboran instrumentos 
que permiten a los usuarios externar sus opiniones, comentarios y observaciones respecto a los 
servicios. La Direccion General de Tecnologia de Informacion, a traves de los diferentes 
responsables de proceso, utiliza este tipo de instrumento para captar la opinion de los usuarios de 
cada servicio.

Analisis y evaluacion
a) La conformidad de los servicios

Conforme al informe de auditon'a interna con fecha 8 de mayo 2023 con clave SGCUV-AI- 
06 se encontraron las oportunidades de mejora siguientes:

No.
Requisite

Elemento / 
Criterio

AreaProcedimientoHecho

Se detecto la necesidad de hacer Respaldos de Direccion de 
una revision de los formates que Informacion Servicios
utilizan y analizar cuales son Administrativa. informaticos
documentos de trabajo y cuales Administrativos.
requieren clave de identificacion.

Se identified en general, que sus 
salidas no conformes no estan 
redactadas adecuadamente, por 
lo que se solicita revisen todos 
los procedimientos sus salidas no 
conformes; por ejemplo: En el 
procedimiento de gestion de 
claves telefonicas, la primera

7.5 Informacion
documentada

- Direccion de 
Extension de 
Servicios 
Tecnoldgicos

Gestion de 
claves 
telefonicas

8.7.1 Salidas
conformes

no

- Direccion de 
Servicios de 
Red

- Gestion de
Cuentas
institucionales e

3



Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis / evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Veracruzana

No.
Requisite

Elemento / 
Criterio

AreaProcedimientoHecho

Infraestructura
Tecnologica.

salida no conforme presenta 
error de redaccion "atender la

solicitud atendida ", por lo que 
deben'a decir "Atender la 
solicitud en un plazo mayor a lo 
establecido como tiempo de 
respuesta" y en los 
procedimientos: Gestion de 
cuentas Institucionales y gestion 
de claves telefonicas, en su 
primera salida no conforme 
haciendo

un analisis en la columna de 
"^Puede darse la aceptacion bajo 
concesion?" se acordo cambiar la

palabra "no" por "SI" debido a 
que se ban presentado casos 
antecedences donde el proceder 
de la no conformidad es la 
aceptacion del usuario al servicio 
aun de forma extemporanea por 
lo que la liberacion del servicio si 
se puede dar bajo la concesion 
de usuario.

En el procedimiento de Gestion 
de Cuentas Institucionales, el 
format© Oportunidades de 
Mejora

SGCUV-GE-F-21 de fecha 
23/03/2023, las oportunidades de 
mejora 1,2 y 3, establecen como

fecha final de aplicacion 
30/06/2023, describe las acciones 
a realizar y/o lo que se espera.
Sin embargo, el instructive de 
dicho formato especifica que la 
evaluacion del impact© de mejora 
debera describir los resultados 
obtenidos y analizados contra lo 
planeado.

Asimismo, la fecha final que se 
debe establecer es en la que 
concluye la aplicacion de la 
oportunidad de mejora.

Direccion de 
Servicios de 
Red e
Infraestructura
Tecnologica.

Gestion de
Cuentas
Institucionales

10.3 Mejora
continua

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis / evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Vcracruzana

No Conformidad Menor 

No.
Requisite

Elemento / 
Criterio

Procedimiento AreaHecho

En el format© oportunidades Acceso al SHU Oficina de
Atencion 
Tecnica 
Usuarios.

10.3 Mejora
continua de Mejora SGCUV-GE-F-21 

17/03/2023 lacon fecha 
OPTI/04 con fecha final 
31/03/2023 sigue en estatus 
pendiente y no describen los 
resultados obtenidos contra lo 
planeado

a

En la auditon'a externa realizada por COMPECER con fecha 01 de junio del 2023, con clave de 
proceso AV-COMP-MX1582-9001-02 
conformidades Menores (Nc-m) o aspectos relevances al proceso de Gestion de servicios de 
tecnologias de la informacion en la region Xalapa.

Como parte de la mejora continua, se llevo a cabo una revision de los Diagramas de 
caracterizacion, piantilla de riesgos, asi como los documentos relacionados de cada 
procedimiento para actualizar las inconsistencias encontradas, asi como se reforzo la capacitacion 
al personal involucrado en cada uno de los procesos a craves de reuniones de trabajo.

se detectaron hallazgos, seguimiento de Nono

b) El grado de satisfaccion de los usuarios.

A continuacion, se presentan los resultados de los indicadores establecidos en los diagramas de 
caracterizacion de cada uno de los procedimientos establecidos.

Procedimiento Gestion de Cuentas Institucionales.

El Departamento de Servicios Informaticos de Red atendio 618 solicitudes durante el period© de 
enero a diciembre de 2023; asimismo, se aplicaron 65 encuestas a personal durante el mismo 
periodo dando como resultado los siguientes dates:

FrecuenciaMetodo de calculoIndicador

BimestralNivel de Servicio = Numero de solicitudes atendidas / Numero
de solicitudes registradas
Nivel de Servicio = (618/619) * 100 = 99.83%

Porcentaje 
de Nivel de 
Servicio

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Vcracruzana

Solicitudes
150

100

50

0
Ene-Feb Mar-Abr May-Jun Jul-Ago Sep-Oct Nov-Dic

■ Recibidas Atendidas No atendidas

BimestralValor promedio de la calificacion otorgada por los usuarios en 
las encuestas evaluadas
Valor promedio = 1/4 (99.62+98.86+96.15+99.86) = 98.37%

Porcentaje
de
satisfaccion 
del usuario

Porcentaje de satisfaccion
98.8699.62 98.85 98.37100.00

98.00
96.00
94.00
92.00
90.00 Hill

Procedimiento Dictamen Tecnico de Equipo de Compute y Perifericos.

La Oficina de Atencion Tecnica a Usuarios, llevo a cabo 39 evaluaciones, via correo electronico, 
de un total de 65 solicitudes, correspondientes a la atencion de 255 equipos, en el period© 
comprendido de noviembre 2022 a octubre 2023, las cuales se describen a continuacion:

Frecuencia

Porcentaje de Atencion de solicitudes de dictamen tecnico semestral 
atendidas de acuerdo a los requerimientos = Numero de 
Solicitudes Atendidas de acuerdo a los requerimientos /
Numero de Solicitudes recibidas.

Metodo de calculoIndicador

Porcentaje de 
Atencion de 
solicitudes de 
dictamen 
tecnico de 
acuerdo con lo Nivel de Servicio = 65/65 = 100%

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Vcracruzana

establecido en
Solicitudes Dictamen Tecnico de Equipo de 

Computo
el
procedimiento 
y la cedula de 
servicio

80

60

40
65 65

20

0 0
No AtendidasRecibidas Atendidas

Porcentaje de 
Satisfaccion del 
Usuario

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario = Numero de 
Encuestas Evaluadas con 100% de Satisfaccion / Total de 
Encuestas Realizadas

semestral

Porcentaje de satisfacci6n= 38/39 = 97%

Porcentaje de Satisfaccion

3%0% 0%

■ Excelente ■ Bueno Regular Malo

Procedimiento Gestion de Acceso al Sistema Integral de Informacion Universitaria.

La Oficina de Atencion Tecnica a Usuarios, llevo a cabo 55 evaluaciones via correo electronico, 
de un total de 279 solicitudes, en el period© comprendido diciembre 2022 a noviembre 2023 y 
la Unidad del SIIU realize 125 encuestas las cuales se describen a continuacion:

FrecuenciaMetodo de caiculo

Porcentaje de Porcentaje de Atencion de solicitudes gestion de acceso al SIIU Bimestral 
Atencion de 
gestion de
acceso al SIIU Atendidas de acuerdo a los requerimientos / Numero de 
de acuerdo 
con lo
establecido en

Indicador

atendidas en la Oficina de Atencion Tecnica a Usuarios, de
acuerdo con los requerimientos = Numero de Solicitudes

Solicitudes recibidas.

Nivel de Servicio = 279/279 = 100%

el

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Vcracruaana

procedimient 
o y la cedula 
de servicio

Solicitudes de Acceso al Sistema 
Integral de Informacion Universitario

300

200

279 279
100

0 0
Atendidas NoAtendidasRecibidas

Porcentaje de Porcentaje de Satisfaccion del Usuario (Encuestas realizadas Bimestral 
Satisfaccion 
del Usuario

por OATU a la USIIU) = Numero de Encuestas Evaluadas con 
100% de Satisfaccion / Total de Encuestas Realizadas

Porcentaje de satisfaccion= 55/55 = 100%

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario

■ Excelente ■ Bueno Regular Malo

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario (Encuestas realizadas 
por USIIU a los usuarios finales) = Numero de Encuestas 
Evaluadas con 100% de Satisfaccion / Total de Encuestas 
Realizadas

Porcentaje de satisfaccion= I 19/125 = 93%

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario

■ Excelente ■ Bueno Regular Malo

Periodo comprendido del in forme del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Univtrtldad Vsncrutini

Procedimiento Gestion de Incidentes.

En el caso de Gestion de Incidentes, respecto a acceso al SIIU, SIRE, equipos de computo se 
realizaron 25 evaluaciones via correo electronico, de un total de 29 solicitudes, correspondientes 
a la atencion de 38 equipos, en el periodo comprendido de noviembre 2022 a octubre 2023, las 
cuales se describen a continuacion:

FrecuenciaIndicador

Porcentaje de Porcentaje de Atencion de solicitudes gestion de Incidentes Semestral 
Atencion 
gestion de 
Incidentes de 
acuerdo a lo 
establecido en

Metodo de calculo

atendidas de acuerdo a los requerimientos = Numero de 
Solicitudes Atendidas de acuerdo a los requerimientos / 
Numero de Solicitudes recibidas.

Nivel de Servicio = 29/29 = 100%

el
Gestion de Incidentesprocedimiento 

y la cedula de 
servicio

40

30

20
29 29

10

0 0
No AtendidasRecibidas Atendidas

Porcentaje de Porcentaje de Satisfaccion del Usuario = Numero de Encuestas Semestral 
Satisfaccion Evaluadas con 100% de Satisfaccion / Total de Encuestas 
del Usuario Realizadas

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario
o% 0%0%

100%

■ Excelente ■ Bueno Regular Malo

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis / evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Umversidad Vcracruzana

Procedimiento de mantenimiento de equip© de compute.

La Oficina de Atencion Tecnica a Usuarios, llevo a cabo 159 evaluaciones via correo electronico, 
de un total de 342 solicitudes, correspondientes a la atencion de 501 equipos, en el period© 
comprendido de octubre 2022 a noviembre 2023, las cuales se describen a continuacion:

Frecuencia

Porcentaje de Porcentaje de Atencion de solicitudes de mantenimiento de semestral 
Atencion de equip© de compute atendidas de acuerdo a los requerimientos 
solicitudes de
mantenimient requerimientos / Numero de Solicitudes recibidas. 
o de equipo 
de compute 
de acuerdo 
con lo
establecido en

Metodo de calculoIndicador

Numero de Solicitudes Atendidas de acuerdo a los

Nivel de Servicio =342/342 = 100%

Solicitudes Mantenimiento de Equipo de 
Compute

el 400
procedimient 
o y la cedula 
de servicio

300

200
342 342

100

0 0
No AtendidasRecibidas Atendidas

Porcentaje de Porcentaje de Satisfaccion del Usuario = Numero de Encuestas semestral 
Satisfaction Evaluadas con 100% de Satisfaccion / Total de Encuestas 
del Usuario Realizadas

Porcentaje de satisfaccion= 148/159 = 93%

Porcentaje de Satisfaccion del Usuario

■ Excelente ■ Bueno Regular Malo

Procedimiento Respaldos de informacion administrativa.

Se realize la evaluacion de cumplimiento de cada uno de los indicadores, cuyo period© 
comprende de los meses de diciembre de 2022 a noviembre 2023, obteniendose los resultados 
siguientes:

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Veracruzana

FrecuenciaMetodo de calculoIndicador

MensualPorcentaje de respaldos Porcentaje de cumplimiento = Num. de respaldos
realizados y resguardados / Total de respaldosrealizados y

resguardados contra los calendarizados y solicitados* 100 
calendarizados y/o 
solicitudes recibidas. De acuerdo a lo establecido, se cumplio con la 

meta del 100% de los respaldos resguardados 
correspondientes a cada mes. ____________

RealizadosCalendarizados Por Petition %Mes
icc?;2120Dicicmbre 2022 122 ICG'S
IQOH3113

Enero 2023 116 lOC^i

1 IOC'S7103Febrero 2023 loon110
icono102

Marzo 2023 100%102
100%103Abr ;2023 1CCH10*
100%115

Mayo 2023 116 10C%
icon116

Jun o 2023 100%117
100%o102JU' o 2023 100%102
100%o112

Agosto 2023 100%112
100%102 O

Sept embre 2023 102 100%
100%89

Octubre 2023 100%90
100%101 o

Noy embre 2023 101 100%

Ver grafica 1. Concentrado del periodo establecido 
para el porcentaje de cumplimiento de Respaldo 
Realizados.

MensualPorcentaje de respaldos Porcentaje de cumplimiento = Num. de respaldos 
validados de bases de 
datos productivas contra respaldos realizados de bases de dates 
el total de los realizados. productivas* 100

validados de bases de datos productivas / Total de

Se alcanzo el 89.5% del 90% de cumplimiento de 
la validacion de los respaldos de las bases de datos 
productivas, de acuerdo a lo descrito en el 
diagrama de caracterizacion.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Veracruzana

% de Validation de BD Operativas
RealizadosValidados %Mes

90.9%5C
DiC'embre 2022

100%55
91.5%43

Enero 2023
100%47
88.4%38

Febrero 2023
100%43
89.5%34

Marzo 2023
100%38

87.2%34
Abril 2023

100%39
91.3%42

Mayo 2023
100%46

89.4%42
Jun o 2023 100%47

89.5%34
Jul o 2023

100%38
89.6%43

Agosto 2023
100%48

89.5%34
Septiembre 2023

100%38
86.8%33

Octubre 2023
100%38

90.9%40
Nov embre 2023

100%44

En la grafica 2, se muestra el periodo establecido 
para el porcentaje de validacion de base de datos 
Productivas.

Concentrado Anual de
% de Cumplimiento de Respaldos Realizados

!(»* tOOfc
!f»\ 100* 100*.ir*r. IOOX100%

1 lOCfti UKfk
100% 10<*

13 ItYl*0lOt^N 100% 100X lOCftr?

1 * 10O% iw% io'iv worn.
I

i-
u« f >”172 illm

:: 112110
■«10i105 101102 102102 s 90

■■

-I1
2023 Otluo» *7021 Nowrinorrtktutnbi^ 2022 two 202 i Ahril 2025 nn/ 202 J
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, anaiisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologi'as de la Informacion

en la Region Xalapa
Univcrsidad Vcracruiana

Grafica I. Concentrado del periodo diciembre 2022 a noviembre 2023 del porcentaje de cumplimiento de respaldos realizados.

Concentrado Anual de 
% de Validacion de BD Productivas

lO*.

10O*'.
100*»

01 SS
tons

00.9'*100S
10OS40 *‘- 1WL

OT.S'-80 5S 89.SHI 86.8^

L- 55

I 50 4847 4746 4443
39 38 383838

10

w-Oticmbrc 7023 Octubre HU i Nov.^n-.btp 2023Afiatio 2023rpbre»o 2023 lulic 7023Oiaerobrc 202? t««fo 2023 Mji.-o 2023 Aiini 2023 M.iyp 2023 lunw 2023

Grafica 2. Concentrado periodo diciembre 2022 a noviembre 2023 del porcentaje de validacion de bases de datos productivas.

Procedimiento Gestion de Claves Telefonicas.

Los departamentos de Administracion de Servicios de Telefoma y de Operacion Telefonica, 
llevaron a cabo I I evaluaciones notificadas via correo electronico, de un total de 17 solicitudes 
atendidas, en el periodo comprendido mayo 2023 a diciembre 2023 las cuales se describen a 
continuacion:

FrecuenciaMetodo de calculo

Porcentaje de Porcentaje de solicitudes atendidas = Numero de Solicitudes semestral 
Atencion de Atendidas / Numero total de Solicitudes registradas. 
solicitudes de 
Gestion de 
claves 
telefonicas

Indicador

Porcentaje de solicitudes atendidas = 17/17 = 100%

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Veracruzana

Gestion de claves telefonicas

HSolicitadas Atendidas No atendidas

Promedio de Promedio de calificacion del Usuario = Sumatoria de semestral 
calificacion calificacion de todos los encuestados / Total de encuestados 
por usuario Promedio de calificacion= 4.88

Cabe senalar que la calificacion se realiza considerando 5 
como excelente y I como un mal servicio.

2. jC6mo califica nuestro nivel de atencidn en el servicio de gestion de claves te;efonicas’ [0 punto)

Considerando 5 como excelente y 1 como un mal servicio.

I
1

6

4.88
Clasificacidn promedio

c) El desempeno, la eficacia y las necesidades de mejora del proceso y el SGCUV

El desempeno de los procesos, la eficacia y mejora se Neva a cabo dando seguimiento a las metas 
establecidas en el Diagrama de caracterizacion, con el objetivo de verificar los avances y en su 
caso, establecer las acciones de mejora que contribuyan a su cumplimiento. A continuacion, se 
muestra un resumen de los avances.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Informe sobre el Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 
del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Universidad Veracruzana

En Acciones de mejora 
propuestas (si 

aplica)

Cumplida

(alcanzadas)
proceso/

Pendiente

ObservacionesProcedimiento Meta

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta.

Resultado de la 
verificacion de la 
atencion de las 
solicitudes recibidas.

99.83% de Nivel 
de Servicio

100% de Nivel 
de Servicio N.A.

Procedimiento de 
Gestion de Cuentas 

Institucionales
90%
calificacion 
promedio de 
Satisfaccion 
de los 
Usuarios

Evaluacion realizada a 
los usuarios por parte 
del Departamento de 
Servicios Informaticos 
de Red.

Se continuaran 
aplicando las encuestas 
a usuarios de manera 
aleatoria.

98.37% de 
satisfaccion del 
usuario N.A.

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

Resultado de la 
verificacion de la 
atencion de las 
solicitudes recibidas.

100% de Nivel 
de Servicio100% de Nivel 

de Servicio N.A.

Procedimiento de 
Dictamen Tecnico de 
Equipo de Computo

Calificacion 
promedio de 
Satisfaccion de 
los Usuarios =
97%, unicamente En proceso 
de la calificacion 
de excelente

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

Evaluacion realizada a 
los usuarios por parte 
de la Oficina de 
Atencion Tecnica a 
Usuarios.

El 97 % de la 
satisfaccion de 
los Usuarios

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

Resultado de la 
verificacion de la 
atencion de las 
solicitudes recibidas.

100% de Nivel 
de Servicio100% de Nivel 

de Servicio N.A.

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

100% 
calificacion 
promedio de 
Satisfaccion 
de los 
Usuarios

Calificacion 
promedio de 
Satisfaccion de 
los Usuarios = 
100%

Evaluacion realizada a 
los usuarios de la USIIU 
de la Oficina de 
Atencion Tecnica a 
Usuarios.

Procedimiento de 
Gestion de Acceso al 

Sistema Integral de 
Informacion 
Universitaria

N.A.

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

93 %
calificacion 
promedio de 
Satisfaccion 
de los 
Usuarios

Calificacion 
promedio de 
Satisfaccion de 
los Usuarios = 
93%

Evaluacion realizada por 
la Unidad del SIIU a los 
usuarios finales.

En Proceso

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

Resultado de la 
verificacion de la 
atencion de las 
solicitudes recibidas.

Procedimiento de 
Gestion de Incidentes

100% de Nivel 
de Servicio N.A.

100% de
solicitudes
atendidas

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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En Acciones de mejora 
propuestas (si 

aplica)

Cumplida proceso/ ObservacionesProcedimiento Meta
(alcanzadas) Pendiente

Calificacion 
promedio de 
Satisfaccion de 
los Usuarios = 
100%,
unicamente de la 
calificacion de 
excelence

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para lograr 
la meta

100% 
calificacion 
promedio de 
Satisfaccion 
de los 
Usuarios

Evaluacion realizada a 
los usuarios por parte 
de la Oficina de 
Atencion Tecnica a 
Usuarios

N/A

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para 
mantener la meta

Resultado de la 
verificacion de la 
atencion de las 
solicitudes recibidas.

100% de Nivel 
de Servicio N.A.

100% de
solicitudes
atendidas

Mantenimiento de 
equipo de compute Calificacion 

promedio de 
Satisfaccion de 
los Usuarios = 
93%, unicamente 
de la calificacion 
de excelente

Se continuara dando 
seguimiento a la 
atencion de las 
solicitudes para lograr 
la meta

100% 
calificacion 
promedio de 
Satisfaccion 
de los 
Usuarios

Evaluacion realizada a 
los usuarios por parte 
de la Oficina de 
Atencion Tecnica a 
Usuarios

En Proceso

Organizacion y 
seguimiento de las 
actividades a cargo del 
equipo de trabajo para 
para alcanzar la meta.

Resguardar el 
100% de los 
respaldos 
calendarizados

Se alcanzo el 
100% en todos 
los meses

N.A.

Resultados 
documentados de 
diciembre 2022 a 
noviembre del 2023.

Procedimiento de 
Respaldos de 
informacion 

administrativa

Mantener por 
lo menos el 
90% de las 
validaciones 
de integridad 
en los
resguardos de 
Bases de 
Datos

Se cumplio con 
la meta de 90% 
de la validacion 
de los respaldos 
de las BD 
productivas.

Reorganizacion de 
cargas de trabajo del 
personal de BD para 
priorizar la atencion de 
las actividades.

N.A.

Durante el 
periodo de mayo 
a diciembre 2023 
se recibieron 17 
solicitudes, las 
cuales fueron 
atendidas en su 
totalidad.

Se continuara con el 
seguimiento puntual de 
cada solicited para 
evitar retrasos de 
atencion.

100% de
solicitudes
atendidas

N.A.

Respuestas favorables 
del usuario.

Procedimiento de 
Gestion de Claves 

Telefonicas Se enviaron 17 
solicitudes via 
correo
solicitando a los 
usuarios 
respondieran la 
encuesta de 
satisfaccion.

90% de 
satisfaccion de 
los usuarios NA N.A.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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En Acciones de mejora 
propuestas (si 

aplica)

Cumplida proceso/

Pendiente

ObservacionesProcedimiento Meta
(alcanzadas)

Derivado de sus 
respuestas se 
identifico que en 
general la calidad 
del servicio y el 
tiempo de 
arencion fue 
satisfactoria con 
una calificacion 
de 4.88% lo que 
representa un 
97.60% de 
cumplimienro de 
la meta.

Las encuentras 
tienen una escala 
de evaluacion de 
I a 5(donde I es 
mal servicio y 5 
excelence),

d) Si lo planificado en el SGCUV se ha implementado de forma eficaz.

Aunado a la planificacion establecida inicialmente tanto en el Diagrama de caracterizacion, 
procedimientos y demas documentos de apoyo al proceso, tales como las oportunidades de 
mejora, gestion de riesgos, asi como los hallazgos derivados de las Auditon'as, se ha continuado 
identificando acciones de mejora adicionales, algunas descritas en la seccion anterior, con el 
objetivo de confirmar la implementacion eficaz de SGCUV.

Derivado de la auditona tanto interna como externa antes mencionadas, a continuacion, se 
presenta la grafica de los hallazgos, asi como las acciones realizadas.

Auditona interna:

Avance de hallazgos en Auditona Interna

o o

SolventadasEncontradas En proceso

■ Oportunidades de mejora E No conformidad menor

A continuacion, se enlistan las hallazgos y acciones realizadas de la auditona interna.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
Pagina 17 de 31
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del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion
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Oportunidad de mejora No. I. (requisite 7.5 Informacion documentada)

Se detecto la necesidad de hacer una revision de los formates que utilizan, analizar cuales son
documentos de trabajo y cuales requieren clave de identificacion.

Procedimiento: Respaldos de Informacion Administrativa.

Acciones realizadas:

1. Se actualize el formato de oportunidades de mejora (SGCUV-GE-F-21) en cada uno de 
los procedimientos antes mencionados y se encuentran publicados en el portal del 
SGCUV Gestion de servicios de tecnologias de la informacion en la Region Xalapa - 
Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV).

2. Se revise la documentacion y se identifico cuales requen'an clave de identificacion.
• 2 de mayo del 2023 se solicito los Id correspondientes al responsable de la 

informacion documentada del SGCUV.
• 2 de mayo del 2023, el responsable de la informacion documentada del SGCUV 

de la direccion, nos hizo llegar los id solicitados.
• 9 de mayo del 2023, se le hizo llegar la informacion responsable de la 

informacion documentada del SGCUV de la direccion, los formatos actualizados 
para que se actualizaran.

• 12 de mayo del 2023, quedaron actualizados los formatos con su id 
correspondiente en el portal.

Estatus: Solventada.

Oportunidad de mejora No. 2. (requisite 8.7.1 Salidas no Conformes)

Se identifico en general, que sus salidas no conformes no estan redactadas adecuadamente, por 
lo que se solicita revisen todos los procedimientos sus salidas no conformes; por ejemplo: En 
el procedimiento de gestion de claves telefonicas, la primera salida no conforme presenta error 
de redaccion "atender la solicitud atendida ", por lo que debena decir "Atender la solicitud en 
un plazo mayor a lo establecido como tiempo de respuesta" y en los procedimientos: Gestion 
de cuentas Institucionales y gestion de claves telefonicas, en su primera salida no conforme 
haciendo un analisis en la columna de ";Puede darse la aceptacion bajo concesion?" se acordo 
cambiar la palabra "no" por "SI" debido a que se han presentado casos antecedentes donde el 
proceder de la no conformidad es la aceptacion del usuario al servicio aun de forma 
extemporanea por lo que la liberacion del servicio si se puede dar bajo la concesion de usuario.

Procedimientos:

1. Gestion de Claves Telefonicas
2. Gestion de Cuentas institucionales

Acciones realizadas:

• Se actualize el formato de oportunidades de mejora (SGCUV-GE-F-26) y se encuentra 
publicado en el portal del SGCUV Gestion de servicios de tecnologias de la informacion 
en la Region Xalapa - Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana
(SGCUV)

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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del Proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

en la Region Xalapa
Umvcrsidad Vcracru^.in.i

• Para el procedimiento de Claves Telefonicas, se realize la correccion en la redaccion 
acorde a lo sugerido y se actualize el formate de salidas no conformes.

Estatus: Solventada.

Oportunidad de mejora No. 3. (requisite 10.3 Mejora Continua)

En el procedimiento de Gestion de Cuentas Institucionales, el format© Oportunidades de 
Mejora SGCUV-GE-F-21 de fecha 23/03/2023, las oportunidades de mejora 1,2 y 3, establecen 
como fecha final de aplicacion 30/06/2023, describe las acciones a realizar y/o lo que se espera. 
Sin embargo, el instructivo de dicho format© especifica que la evaluacion del impact© de mejora 
debera describir los resultados obtenidos y analizados contra lo planeado.

Asimismo, la fecha final que se debe establecer es en la que concluye la aplicacion de la 
oportunidad de mejora.

Procedimiento: Gestion de cuentas institucionales.

Accion realizada: Se actualize el format© de oportunidades de mejora (SGCUV-GE-F-21) y se 
encuentra publicado en el portal del SGCUV Gestion de servicios de tecnologias de la 
informacion en la Region Xalapa - Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad
Veracruzana (SGCUV)

Estatus: Solventada.

No conformidad Manor No. I. (requisite 10.3 Mejora Continua)

En el procedimiento Acceso al SIIU el format© Oportunidades de Mejora SGCUV-GE-F-21 con 
fecha 17/03/2023, la OPTI/04 con fecha final 31/03/2023 sigue en estatus pendiente y no 
describen los resultados obtenidos contra lo planeado.

Procedimiento: Acceso al Sistema Integral de Informacion Universitaria

Acciones realizadas:

1. Se realize una platica de sensibilizacion respecto a la guia y documentacion del 
SGCUV en mayo 2023.

2. Se realize el registro de la NC menor NC-47-GSTI, con fecha 24/04/2023 se 
envio via correo electronica al responsable del SGCUV.

Estatus: Solventada.

Auditon'a externa: No aplica.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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e) Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades

Oportunidades de mejora

Las oportunidades de mejora identificadas en el proceso de auditon'a interna son tres en total, 
con una no conformidad menor, en el proceso de auditon'a externa no se encontraron hallazgos 
a los procesos de nivel 3; como se menciono anteriormente, las derivadas de la auditon'a interna 
se encuentran documentadas en el informe de la misma y el resto se encuentran documentadas 
en formates correspondientes de Oportunidades de Mejora (SGCUV-GE-F-21). A la fecha se 
tienen los avances siguientes:

Oportunidades de mejora documentadas en el SGCUV de cada uno de los procedimientos y 
publicadas en el portal del SGCUV Gestion de servicios de tecnologias de la informacion en la 
Region Xalapa -Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV)

EnDocumentada 
y publicada

PendienteTotal AtendidaProcedimiento proceso

00Gestion de incidentes

Acceso al Sistema Integral de 
Informacion Universitaria (Acceso 
al SIIU)

Dictamen Tecnico de Equipos de 
Compute y Perifericos

Gestion de Cuentas Institucionales

Mantenimiento de Equipo de 
Compute

Respaldo de Informacion 
Administrativa

Gestion de Claves Telefonicas

4 44

0066 6

0I5 45

04 I5 5

003 33

2 046 6

003 33

I. Procedimiento de Respaldos de Informacion Administrativa: Respecto a las 
oportunidades de mejora establecidas, documentadas en el formato de Oportunidades de

publicado del SGCUVel portalSGCUV-GE-F-21mejora
https:llwww.uv.mxlsgcuvlfilesl2019/01lom-dsia.pdf ). en su mayon'a se encuentran 
atendidas hasta el momento. A continuacion, se describen las acciones realizadas en cada una

en

de ellas:
Oportunidad de Mejora No. I. Simplificar las actividades de administracion incorporando 
software especializado en nuevas tecnologias sobre administracion de respaldos 
recuperacion de desastres.

Evaluacion del impacto de la mejora:

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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1. Enero-marzo 2023. Se incorpora el software ArcServe para la gestion de respaldos, 
clasificando los planes de respaldos acorde a los ambientes de trabajo (productivos 
y no productivos), optimizando tiempos en las actividades previas para la aplicacion 
de parches de seguridad en los servidores de la plataforma de Microsoft.

2. Febrero-abril 2023. Se fortalecio las capacidades de almacenamiento para brindar 
mayor cobertura en la gestion de los respaldos historicos en el servidor dedicado. 
(derivado de la gestion, adquisicion y configuracion de I I Discos duros [SAS de 
2.4TB IOI<de2.5M]).

3. Agosto 2023. Se Integra el uso de este software como parte de una accion 
estrategica para minimizar los tiempos en los planes restauracion de respaldos 
historicos en la infraestructura de base de datos SIIU-SIISU

Estado: en proceso

Acciones realizadas:

1. Pruebas de Concepto para Evaluacion de SW
2. Gestion administrativa para su adquisicion
3. Implementacion e incorporacion del software especializado en las actividades 

operativas de los respaldos.
4. Revision y analisis de la configuracion de la infraestructura dedicada a la gestion de 

respaldos.
5. Ajustes al Procedimiento de respaldos.

Oportunidad de Mejora No. 2 (Fortalecimiento de la infraestructura de 
almacenamiento).

Evaluacion del impacto de la mejora:

4. Septiembre-diciembre 2021. Se analizan configuraciones de infraestructura, se 
realiza la gestion administrativa y adquisicion.

5. Marzo-abril 2022. Se recibe unidad de almacenamiento y se inician las actividades 
correspondientes con el proveedor y el fabricante para instalacion, configuracion y 
puesta en Imea.

6. Marzo-nov 2023. Se incrementa aprox. 58GB en la capacidad de almacenamiento, 
derivado de la gestion, adquisicion y configuracion de 8 Discos duros [SAS de STB 
12Gb, 7.2K, 3.5"], brindando mayor cobertura y disponibilidad de respaldos en la 
unidad de almacenamiento.

Estado: solventada 
Acciones realizadas:

1. Revision de Inventario de volumenes actuales en almacenamiento primario.
2. Planteamiento de necesidad con analisis de estudio de mercado para adquirir una 

unidad de almacenamiento.
3. Gestion administrativa para su adquisicion.
4. Actividades de implementacion y migracion con el proveedor.
5. Analisis y revision de la configuracion de almacenamiento, para mantener vigente 

sus capacidades y servicios de soporte.
6. Planteamiento y gestion administrativa para mantener vigente las capacidades y 

servicios de soporte.
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Oportunidad de Mejora No. 3. Mantenimiento a las instalaciones fisicas en donde se
ubica el area de resguardo de informacion.

Evaluacion del impacto de la mejora:

1. Julio 2022: Se inicia gestion con la DGTI para la incorporacion de pasamanos y 
ventilas en el descanso y lamparas de emergencia.

2. Enero-diciembre 2023. La integracion del uso del deshumidificador brinda un mejor 
control de humedad ambiental, favoreciendo en el cuidado de vida util de los 
insumos de respaldos.

3. Agosto 2023. Con el resanado y pintura de paredes realizado, se aporta vida util a 
la infraestructura fisica minimizando los efectos de humedad en ese espacio.

4. Septiembre 2023. La instalacion del pasamanos en las escaleras de acceso al area de 
resguardos, aportan seguridad al personal que transita en esa zona.

Estado: en proceso

Acciones realizadas:

1. Realizar un estudio de mercado para propuesta de renovacion de deshumidificador.
2. Adecuar entrada, incorporando pasamanos en las escaleras.
3. Realizar remodelacion de los espacios fi'sicos, incorporando ventilas en la ventana 

del descanso para una mejor ventilacion del area.
4. Cambiar y mejorar iluminacion, realizando cambio de lamparas.
5. Equipar con lamparas de emergencia para iluminacion del area fisica.
6. Mejorar instalacion fisica realizando resanado de paredes, asi como pintura del area.

Oportunidad de Mejora No. 4. Actualizacion de formates, procedimiento de respaldos
y el Seguimiento y medicion de los procesos.

Evaluacion del impacto de la mejora:

1. Mantener vigente en el portal de SGCUV, la documentacion correspondiente con 
la actualizacion y publicacion de los formates.

2. Mayo 2023. Mantener el Procedimiento y los formates con las firmas de los 
directives actuales, teniendo actualizada y vigente la documentacion el portal de 
SGCUV.

Estado: solventada

Acciones realizadas:

1. Actualizar el formato SGCUV-GE-F-29 Seguimiento y medicion de los procesos y 
gestionar su publicacion en el portal del SGCUV.

2. Realizar la adecuacion y actualizacion al formato en el que se presenta el 
procedimiento de respaldos de informacion administrativa; en cumplimiento a los 
apartados que contiene la plantilla para la integracion de los procedimientos, que se 
encuentra en el portal del SGCUV.

3. Actualizar la documentacion por cambio de directives, manteniendo vigencia y 
validez.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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Oportunidad de Mejora No. 5. Reforzamiento de conocimiento para el personal 
operative.

Evaluacion del impacto de la mejora:

1. Fortalecimiento en el conocimiento del personal que participa en el procedimiento 
de respaldos de informacion administrativa, para contribuir al desempeno de las 
funciones que ejecutan dentro del SGCUV.

2. Se mantiene continuidad en el fortalecimiento del conocimiento del personal 
involucrado, llevando a cabo sesiones grupales en modalidad virtual y presencial, asi 
como tambien se mantiene informado y actualizado sobre los cambios y ajustes 
realizados en la documentacion correspondiente.

Estado: solventada

Acciones realizadas:

1. Promover entre el personal operative el autoaprendizaje para el reforzamiento del 
conocimiento relacionado con el marco normative universitario, guia de aplicacion 
del SGCUV y el procedimiento de respaldos.

2. Realizar sesiones grupales virtuales/presencial, para reforzar los conocimientos 
sobre la normatividad y alcance de la aplicacion de la guia del SGCUV dentro del 
procedimiento de respaldos.

3. Mantener comunicacion verbal y electronica para seguimiento de las actividades y 
compromisos relacionados con el SGCUV.

Oportunidad de Mejora No. 6. (Asignacion de clave de identificacion y actualizacion de 
formates del Procedimiento de Respaldos.)

Evaluacion del impacto de la mejora: La asignacion de claves de identificacion aporta 
orden y claridad en el control de la documentacion, asi como para el registro y seguimiento 
del uso de los formates dentro de las actividades correspondientes del SGSI-GA-P-003 
Procedimiento de Respaldos de Informacion.

Estado: solventada
Acciones realizadas:

1. Realizar el llenado del SGSI-GE-F-002 Format© de Solicitud de Control de 
Documentacion, para realizar la solicitud de los codigos de control para los archives 
correspondientes.

2. Realizar la solicitud por correo, a los encargados del SCSI.
3. Actualizar los formates, agregando los ID asignados, segun corresponda.
4. Realizar la adecuacion y actualizacion al procedimiento de respaldos de informacion 

administrativa, para su posterior actualizacion en el sitio de colaboracion del SCSI.

Periodo comprendido del informe del I enero al 31 diciembre 2023
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2. Gestion de Incidentes: Respecto a las oportunidades de mejora establecidas, 
documentadas en el formato de Oportunidades de mejora SGCUV-GE-F-21 publicado en el 
portal del SGCUV (https://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/01/om-dsia-gi.pdf), A continuacion, 
se describen las acciones realizadas en cada una de ellas:

Oportunidad de Mejora No. I. Establecer acuerdos de niveles de servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora: Se encuentran ya firmados los acuerdos de niveles 
de servicio del procedimiento.

Estado: Atendida 

Acciones realizadas:

1. Revision conjunta con los responsables.
2. Elaboracion del document© de acuerdo de niveles de servicio.
3. Aprobacion y firma de los acuerdos de niveles de servicio.

Oportunidad de Mejora No. 2. (Realizar reunion de sensibilizacion y retroalimentacion 
con el personal a cargo del servicio).

Evaluacion del impacto de la mejora: Reforzar los conocimientos generales sobre el 
Sistema de Gestion de la Calidad.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision con los analistas de atencion tecnica que atienden el 
procedimiento verificando puntualmente las actividades de validacion., en septiembre 2022.

Oportunidad de Mejora No. 3. Actualizar la documentacion del SGCUV conforme a 
los formates vigentes).

Evaluacion del impacto de la mejora: Mantener actualizada la documentacion del SGCUV 
conforme a los formates vigentes.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision y actualizacion de los formates.

Oportunidad de Mejora No. 4. Actualizar la documentacion del SGCUV conforme a 
los formates vigentes).

Evaluacion del impacto de la mejora: Atendiendo la oportunidad de mejora observada en 
la AE, se realiza el cambio a la encuesta con la evaluacion recomendada del I al IO(Donde I 
sera la puntuacion minima y 10 la maxima), esto permitira un mejor analisis de los resultados.

Estado: Atendida

Accion realizada: Se adecuo el formulario de evaluacion de servicios en base a un tabulador 
que defina la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los niveles de servicio.
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3. Gestion de Acceso al Sistema Integral de Informacion Universitaria. Respecto a 
las oportunidades de mejora establecidas, mediante la plantilla de Oportunidades de mejora 
SGCUV-GE-F-21 (https.7/www.uv.mx/sgcuv/files/2019/01 /om-dsia-siiu.pdf). se encuentran 
atendidas, con las siguientes acciones establecidas:

Oportunidad de Mejora No. I. Reuniones de sensibilizacion y retroalimentacion con el 
personal a cargo del servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora:

De cuerdo evaluaciones, ya no se Han presentado incidences por parte de la oficina de 
Atencion Tecnica a Usuarios.
Estado: Atendida

Accion realizada: El 24 de marzo del 2021 se realize una platica con todo el personal de la 
oficina de atencion tecnica a usuarios

Oportunidad de Mejora No. 2. Realizar reunion de sensibilizacion y retroalimentacion 
con el personal a cargo del servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora:

Reforzar los conocimientos generales sobre el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como 
los cambios realizados a la fecha.
Estado: Atendida

Acciones realizadas:

1. Se realize una platica de sensibilizacion respecto a la guia y documentacion del 
SGCUV en mayo 2023.

2. Se realize el registro de la NC menor NC-47-GSTI, con fecha 24/04/2023.

Oportunidad de Mejora No. 3. Realizar reunion de sensibilizacion y retroalimentacion 
con el personal a cargo del servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora: Reforzar los conocimientos generales sobre el 
Sistema de Gestion de la Calidad.

Estado: Atendida

Accion realizada: Se realize una platica de sensibilizacion respecto a la guia y documentacion 
del SGCUV en septiembre 2022.

Oportunidad de Mejora No. 4. Actualizar la documentacion del SGCUV conforme a los 
formates vigentes.

Evaluacion del impacto de la mejora:
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Mantener actualizada la documentacion del SGCUV conforme a los formatos vigentes. 
Estado: Atendida

Accion realizada: Revision y actualizacion de los formatos.

Oportunidad de Mejora No. 5 Establecer un tabulador que defina a partir de que 
porcentaje o valor se considera satisfecho el usuario.

Evaluacion del impacto de la mejora:

Atendiendo la oportunidad de mejora observada en la AE, se realiza el cambio a la encuesta 
con la evaluacion recomendada del I al IO(Donde I sera la puntuacion minima y 10 la 
maxima), esto permitira un mejor analisis de los resultados.
Estado: Atendida

Accion realizada: Adecuar el formulario de evaluacion de servicios en base a un tabulador 
que defina la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los niveles de servicio

4. Dictamen Tecnico de Equipo de Computo y Perifericos: Respecto a las 
oportunidades de mejora establecidas, documentadas en el format© de Oportunidades de

SGCUVportal delelSGCUV-GE-F-21 publicadomejora
(https://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/09/om-dsia-dtecp.pdf), se describen el estatus de las

en

mismas.

Oportunidad de Mejora No. I. Establecer acuerdos de niveles de servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora:

Se encuentran ya firmados los acuerdos de niveles de servicio del procedimiento. 
Estado: Atendida

Acciones realizadas:

1. Revision conjunta con los responsables.
2. Elaboracion del document© de acuerdo de niveles de servicio.
3. Aprobacion y firma de los acuerdos de niveles de servicio.

Oportunidad de Mejora No. 2. Se debera establecer un mecanismo para que, al 
momento de la entrega de los equipos y perifericos. se conozcan las caracteristicas fisicas y 
logicas descritas por el usuario que entrega.).

Evaluacion del impacto de la mejora: Con la implementacion del nuevo sistema (SPRFM), 
se va a analizar la posibilidad de agregar esta funcionalidad de lo contrario se eliminara esta 
oportunidad de mejora.

Estado: Pendiente
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Accion realizada: Realizar adecuaciones al formato de dictamen para que previamente el 
usuario registre la informacion que le corresponda.

Oportunidad de Mejora No. 3. Realizar reunion de sensibilizacion y retroalimentacion 
con el personal a cargo del servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora: Reforzar los conocimientos generales sobre el 
Sistema de Gestion de la Calidad.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision con los analistas de atencion tecnica que atienden el 
procedimiento verificando puntualmente las actividades de validacion.

Oportunidad de Mejora No. 4. Actualizar la documentacion del SGCUV conforme a los 
formates vigentes.

Evaluacion del impacto de la mejora: Mantener actualizada la documentacion del SGCUV 
conforme a los formates vigentes.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision y actualizacion de los formates.

Oportunidad de Mejora No. 5 Establecer un tabulador que defina a partir de que 
porcentaje o valor se considera satisfecho el usuario.

Evaluacion del impacto de la mejora: Atendiendo la oportunidad de mejora observada en 
la AE, se realiza el cambio a la encuesta con la evaluacion recomendada del I al IO(Donde I 
sera la puntuacion minima y 10 la maxima), esto permitira un mejor analisis de los resultados.

Estado: Atendida

Accion realizada: Adecuar el formulario de evaluacion de servicios en base a un tabulador 
que defina la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los niveles de servicio.

5. Gestion de Cuentas Institucionales: Respecto a las oportunidades de mejora 
establecidas, documentadas en el formato de Oportunidades de mejora SGCUV-GE-F-21 
publicado en el portal del SGCUV (https://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/09/om-dsia-gci.pdf), 
esta pendiente de atencion.

Oportunidad de Mejora No. I. Gestionar areas correspondientes la implementacion de 
un mecanismo autoservicio que facilite a los usuarios reestablecer contraseha.
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Evaluacion del impacto de la mejora: Se encuentra pendiente la evaluacion del impacto 
debido a que se encuentra en proceso la implementacion de las acciones a realizar.
Estado: Pendiente

Acciones realizadas:

1. Preparacion de infraestructura (web service) y realizacion de pruebas con el metodo 
de cambio de contrasena.

2. En proceso de definir con la DGRH la implementacion del servicio.

Oportunidad de Mejora No. 2. Mayor claridad en el SGCUV y la Politica de Calidad de la 
Universidad Veracruzana

Evaluacion del impacto de la mejora: Mayor claridad en el SGCUV y los documentos que 
involucra.
Estado: Atendida

Accion realizada: Se realize una platica de sensibilizacion respecto a la guia y 
documentacion del SGCUV en el mes de mayo 2023.

Oportunidad de Mejora No. 3. Actualizacion del document© Procedimiento Gestion de 
cuentas institucionales SGSI-CA-P-03 I.

Evaluacion del impacto de la mejora: La uniformidad de los documentos de acuerdo con 
el SGCUV.
Estado: Atendida

Accion realizada: Se realizaron los ajustes al procedimiento y formate de acuerdo con lo 
observado en la auditona interna.

6. Mantenimiento de equipo de compute: Respecto a las oportunidades de mejora 
establecidas, documentadas en el format© de Oportunidades de mejora SGCUV-GE-F-21 
publicado en el portal del SGCUV (https://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/09/om-dsia-gci.pdfl. 
se describen el estatus de las mismas:

Oportunidad de Mejora No. I. Realizar reunion de sensibilizacion y retroalimentacion 
con el personal a cargo del servicio.

Evaluacion del impacto de la mejora: Reforzar los conocimientos generales sobre el 
sistema de gestion de la calidad.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision con los analistas de atencion tecnica que atienden el 
procedimiento, verificando puntualmente las actividades de validation.

Oportunidad de Mejora No. 2. Actualizar la documentacion del SGCUV conforme a los 
formates vigentes.
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Evaluacion del impacto de la mejora: Mantener actualizada la documentacion del SGCUV 
conforme a los formates vigentes.

Estado: Atendida

Accion realizada: Revision y actualizacion de los formates.

Oportunidad de Mejora No. 3 Establecer un tabulador que defina a partir de que 
porcentaje o valor se considera satisfecho el usuario.

Evaluacion del impacto de la mejora: Atendiendo la oportunidad de mejora observada en 
la AE, se realiza el cambio a la encuesta con la evaluacion recomendada del I al IO(Donde I 
sera la puntuacion minima y 10 la maxima), esto permitira un mejor anaiisis de los resultados.

Estado: Atendida

Accion realizada: Adecuar el formulario de evaluacion de servicios en base a un tabulador 
que defina la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los niveles de servicio.

7. Gestion de Claves Telefonicas: Respecto a las oportunidades de mejora establecidas, 
documentadas en el format© de Oportunidades de mejora SGCUV-GE-F-21 publicado en el 
portal del SGCUV fhttps://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/09/om-dsia-gci-pdf). se atendieron 
las dos observaciones derivadas de la Auditon'a Interna.

Oportunidad de Mejora No. I.
Organizacion y Metodos

Evaluacion del impacto de la mejora: Se amplio el alcance del procedimiento, que solo 
incluia el alta de la clave telefonica, agregando la gestion de la baja y cambio de la misma. Para 
que el usuario tenga claridad en el procedimiento y pueda promover el uso responsable de 
la clave telefonica asignada, asi como mantener vigente la informacion de estas en cada una 
de las entidades y dependencias.

Estado: Atendida

Accion realizada: Se actualizo el procedimiento y se encuentra publicado en el portal del 
sistema de gestion.

Actualizar el procedimiento ante la Unidad de

Oportunidad de Mejora No. 2. Reforzar los conocimientos sobre el procedimiento al 
personal operative.

Evaluacion del impacto de la mejora: Homologacion del conocimiento de la actualizacion 
del procedimiento al personal operative, para que todos realicen sus actividades de acuerdo 
al procedimiento vigente.

Estado: Atendida
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Accion realizada: Con fecha 15 de agosto del 2023 se realize reforzamiento de 
conocimientos al personal operative involucrado corroborando que se este llevando a cabo 
de manera correcta.

Oportunidad de Mejora No. 3. Realizar reuniones con el personal para informar sobre 
los resultados de los indicadores establecidos.

Evaluacion del impacto de la mejora: Identificar las areas de oportunidad que los usuarios 
nos reportan para brindar un servicio de mayor calidad.

Estado: Atendida

Accion realizada: Se envio mediante correo electronico a los usuarios de las 17 solicitudes 
recibidas, que dieran respuesta a la encuesta de satisfaccion del servicio, de las cuales tuvimos 
I I participaciones identificando que el servicio y tiempo de atencion asociado a el fue 
satisfactorio en la experiencia de los usuarios. Se obtuvo una calificacion de 4.88 como 
promedio, donde la escala contemplada es de I como un mal servicio y 5 como excelente.

Gestion de Riesgos

DescripcionProcedimiento

Gestion de Cuentas Institucionales

Dictamen Tecnico de Equipo de 
Compute y Perifericos.

Gestion de acceso al Sistema Integral 
de Informacion

La gestion de los riesgos identificados en la 
plantilla Plantilla para el Calculo de Riesgos 
SGCUV-GE-F-19 del procedimiento, se 
encuentran atendidas y publicados en el SGCUV 
Gestion de servicios de tecnologlas de la
informacion en la Region Xalapa - Sistema de
Gestion de la Calidad de la Universidad
Veracruzana (SGCUV). La eficiencia de las 
acciones para la mitigacion o eliminacion de los 
mismos se podra visualizar con mayor precision 
el format© correspondiente.

Gestion de Incidentes

Respaldos de informacion 
administrativa

Mantenimiento de equipo de compute 

Gestion de Claves Telefonicas

f) Desempeno de los proveedores externos.

Para el proceso Gestion de Servicios de Tecnologi'as de la informacion en la Region Xalapa, solo 
se evalua el desempeno de los proveedores externos en el procedimiento respaldos de 
Informacion administrativa, que incluye la participacion y resguardo de informacion por los 
titulares de las dependencias y la DRM en funcion de sus actividades y atribuciones. En dicho 
procedimiento, se tienen identificados dos proveedores cnticos los cual se encuentra 
documentando en el format© Evaluacion y seguimiento de proveedores cnticos (SGCUV-GE-F- 
30) establecido por el SGCUV, en donde se describen los aspectos evaluados del period© del 01 
de julio del 2022 al 31 de diciembre del 2022, para el proveedor I
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(https://www.uv.mx/sgcuv/files/2019/01 /espc-dsia.pdf) y del periodo 01 de julio del 2022 al 3 I de 
diciembre del 2022 para el proveedor 2 /https://www.uv.mx/sgcuv/files/2021 /05/espc-dsia2.pdf).

g) Identificacion de las mejoras que puede tener el proceso y el SGCUV.

Acotado al proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion en la Region 
Xalapa, como parte de la mejora continua, se recomienda considerar los puntos siguientes:

• Ampliacion del alcance del proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la 
Informacion incluyendo mayor cantidad de servicios.

• Continuar fortaleciendo la cultura de la calidad y mejora continua, incluyendo temas de 
control interne, mediante un plan de sensibilizacion integral.

h) Los resultados de la atencion de las no conformidades documentadas en auditorias 
internas y/o externas.

Acotado al proceso de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion en la Region 
Xalapa, en la auditon'a interna se encontro la no conformidad menor:

“...En el procedimiento Acceso al SHU el formato Oportunidades de Mejora SGCUV-GE-F-2 I con fecha 
! 710312023, la OPTI/04 con fecha final 31/0312023 sigue en estatus pendiente y no describen los 
resultados obtenidos contra lo planeado..." la cual fue atendida realizando una platica de 
sensibilizacion respecto a la guia y documentacion del SGCUV al personal invoiucrado en mayo 
2023, levantandose la NC menor con el folio NC-47-GSTI, con fecha 24/04/2023 se envio via 
correo electronica al responsable del SGCUV, quedando la NC menor como solventada.

i) Los resultados de las oportunidades de mejora implementadas que fueron 
documentadas en el formato Oportunidades de mejora.

Se cuenta con la documentacion de los formates correspondientes de Oportunidades de Mejora 
(SGCUV-GE-F-21) para cada uno de los procedimientos. Mismos que son actualizados 
periodicamente y publicados en el portal del SGCUV. Gestion de servicios de tecnologias de la 
informacion en la Region Xalapa - Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad
Veracruzana (SGCUV)

Atentamente

’Lis de Veracruz: Arte, Ciencia, Luz1 

Xalapa-Enriquez, Veracruz, 30 enero 2024

Mtra. Maria Dacia Gonzalez Cruz

Directora General de Tecnologias de informacion
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