UNIVERSIDAD DE

GUANAJUATO Ficha del Procedimiento

Nombre del Proceso Macroproceso
Proceso de Gestion de Recursos Humanos Apoyo

Nombre del Procedimiento
Procedimiento de Mesa de Ayuda de la DRH

Inicio Fin
Solicitud de servicio Cierre de servicio
Objetivo

Ofrecer un sistema de tickes a los usuarios de la Unidad de Informacion y Presupuesto para atender sus dudas y/o requerimientos durante el cumplimiento de sus
funciones.




Areas Involucradas

89
53
02
68
04
81
03
01
22
10

Direccion del Colegio del Nivel Medio Superior
Rectoria de Campus Leodn

Secretaria General

Rectoria de Campus Irapuato - Salamanca
Secretaria de Gestion y Desarrollo

Rectoria de Campus Celaya - Salvatierra
Secretaria Académica

Rectoria General

Rectoria de Campus Guanajuato

Direccion de Recursos Humanos

Procedimientos con los que interactia

Clave de proceso Clave de procedimiento Nombre del procedimiento
PRO-RHU RHU-PR-01 Procedimiento de Acceso a la Base de Datos de la DRH
PRO-RHU RHU-PR-02 Procedimiento de Acceso al Sistema de la DRH

Entradas-Proveedores

Entradas Proveedores

Correo electronico

Direcciéon de Recursos Humanos.

Salidas-Clientes/usuarios

Salidas Clientes y/o Usuarios

Solicitud de servicio recibida y atendida con folio generado.

los CNMS

Direccion de Asuntos Académicos, Campus Irapuato-Salamanca, Direccién de
Recursos Humanos ,Campus Ledn, Direccién de Recursos Financieros, Campus
Guanajuato, Direccion de Red Médica, Campus Celaya-Salvatierra, DSTI, Todos

Normativa Aplicable Interna:

Lineamiento, Politica, Ley Organica o Estatuto (Institucional aplicable en mi trabajo)

Ley Organica de la Universidad de Guanajuato.
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Normativa Aplicable Externa Leyes,Politicas, Lineamientos u ordenamientos externos (federales, estatales) aplicables en mi trabajo

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica para el Estado de Guanajuato /
Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados para el Estado de Guanajuato /

Elaboro Consensuo Autorizo

Castillo Ortiz Erika del Rocio Edgar Rene Vazquez Gonzalez

lvan Martinez Pizano
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Descripcion de Actividades

Num.  Responsable Descripcion de actividades Documentos
Documento generado por .
la actividad/formato o Instructivo
. L. Enviar su solicitud de servicio al correo soporte.drh to.m
L [ Usuario/Solicitante ] viar Siseiet e P @ug %
Solicitud de ticket DRH
2 . . Recibir correo automatico con numero de ticket de servicio.
[ Usuario/Solicitante ]
3 Recibir solicitud del servicio, analizar e identificar el tipo de atencion.
[ Responsable de Mesa de
Ayuda DRH ]
4 Turnar el servicio el el personal de la UIE que dara la atencién al servicio.
[ Responsable de Mesa de
Ayuda DRH ]
5 [ Personal de UIE | ReC|.b|r .y re.v’lsar..sollcmud .de serV|c.|.o.
¢, Requieres informacién adicional para brindar el servicio?
Sl. Pasar actividad 6. No. Pasar a
actividad 7.
6 Enviar correo solicitando la informaciéon necesaria para continuar con la atencion del
[ Personal de UIE ] . . ) -
servicio. NOTA: El usuario cuenta con 3 dias laborales maximo para la entrega de la
i n f o r m a ¢ i 6 n s o | i ¢ i t a d a
¢;Se recibio la informacion solicitada antes de los 3 dias laborales? Sl. Pasar
actividad 7. NO. Pasar actividad 8.
Atender servicio.
7 [ Personal de UIE ]
Cerrar servicio.
8 [ Personal de UIE ]
Informacion Complementaria y definiciones.
Nota: Para los procedimientos RHU-PR-01 Y RHU-PR-02 la interaccion se da solo en el servicio de permisos para base de datos y aplicacién de Recursos Humanos.
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UIE: Unidad de Informacion y Estadistica

RH: Recursos Humanos

Ticket de servicio: Solicitud de apoyo o ayuda sobre un tema especifico.

DSTI: Direccion de Servicios y Tecnologias de la Informacion

Base de conocimiento: Espacio de articulos que explican a detalle las soluciones de problemas mas frecuentes.

| servicio.
Identificacion Trazabilidad

La generacion de folio de la mesa de ayuda (ticket) proporciona la trazabilidad a través del sistema web de la mesa de ayuda o por el correo electrénico.

Propiedad del Cliente:
Descripcion: Toda Informacion que entregue el cliente o usuario del procedimineto y que es salvaguadada bajo la Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion

de Sujetos Obligados, y que se resguarda conforme lo indicado en la tabla de Gestién de Archivo Institucional

No Aplica

Sistema Mesa de Ayuda: Es un sistema web donde se puede encontrar soluciones a un problema especifico o pedir ayuda personalizada mediante un ticket de

Posible salidas no conformes:
Nota: Definir como se autoriza una salida no conforme, en caso de ser necesario (Como se busca la aprobacién de la autoridad universitaria correspondientes o del

cliente)

Salida Posible salida no conforme Medidas de control

generado. institucional ugto.mx.

Solicitud de servicio recibida y atendida con folio | Permiso no otorgado porque no ingresa un correo| Revisar que el correo electréonico sea de dominio

Gestion de Archivo Institucional (Preservacion de Producto o Servicio)

Tipo de documento Clave Nombre Almacenamiento y Tiempo de
proteccion (en donde) preservacion
Formato interno N/A Solicitud de ticket DRH Electrénico 5 afos
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