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INTRODUCCION

En la actualidad, gran parte de las organizaciones se enfocan en la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion (TI) como punto importante para
cumplir sus objetivos estratégicos.

Existen diversos marcos de trabajo para obtener una adecuada gestion de
servicios de Tl como COBIT, ITIL, ISO/IEC 20000.

La biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion (ITIL)
proporciona un conjunto de las mejores préacticas, encargadas de facilitar la
entrega de servicios de Tl y a la vez, brinda detalles mas especificos para la
implantacion de procesos garantizando la calidad de servicio.

Es importante para las organizaciones emplear el enfoque de gestion de
procesos de negocio (BPM), dado que apunta a la mejora de los procesos
realizando un enfoque integral entre procesos, personas y tecnologias de la
informacion.

El proyecto tendra lugar en la oficina general de tecnologias de la informacion
(OGTI) del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social del Perd, el cual se encarga
del desarrollo social, equidad social, mejorando la calidad de vida de la poblacién
que se encuentra en situacion de pobreza, promoviendo el acceso a
oportunidades que conlleva al crecimiento econdmico. Dicha oficina es el 6rgano
de apoyo encargado de brindar soporte técnico y, a la vez, soluciones en el
ambito de comunicaciones e informatica para realizar una mejor ejecuciéon de
sus politicas y funciones; sin embargo, los servicios brindados se ejecutan de
manera deficiente, y esto debido a que los procesos no se encuentran definidos

para la realizar dicha gestion, por lo cual muchos usuarios manifiestan su



incomodidad por la calidad del servicio y el tiempo que demora en ser atendidas
las solicitudes realizadas.

Es por tal motivo que se plantea realizar el modelamiento de los procesos
para la gestion de servicios utilizando el enfoque gestion de procesos de negocio
(BPM) e ITIL, ya que ayudara a tener un adecuado control de las operaciones de
dichas gestiones, asi mismo atender en el menor tiempo posible las solicitudes
presentadas debido a las incidencias ocurridas de los servicios de ti poniendo a
disposicion un anico canal de los usuarios a través del cual puedan solicitarlo y
recibirlo.

Capitulo I: descripcién de la problematica, justificacién por la cual conlleva a
realizar esta investigacion, el aporte que se obtendra con ello. Se plantea la
posible solucion y objetivos de este proyecto de investigacion.

Capitulo II: descripcién de los estudios relacionados con el objeto del proyecto
de investigacion que se llevaron a cabo anteriormente desarrollados a nivel
nacional e internacional.

Citar toda la informacion vinculada con el proceso de investigacion para
comprender dicho proyecto y desarrollar los conceptos de las mismas para un
mayor entendimiento.

Capitulo Ill: desarrollo de la metodologia propuesta, mostrando los resultados

sobre el beneficio al implementar el proyecto.

Xi
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CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la Realidad Problemética

El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social del Pera (MIDIS), se
encarga del desarrollo social, equidad social, mejorando la calidad de vida
de la poblacion que se encuentra en situacion de pobreza, promoviendo
el acceso a oportunidades que conlleva al crecimiento econémico.

La oficina general de tecnologia de la informacion (OGTI) de esta
institucion brinda servicios de soluciones tecnolégicas, soporte técnico y
vela por la continuidad operativa de los recursos informaticos de la
entidad, es por eso que es importante brindar un servicio de calidad,
confiable, eficaz y eficiente.

Su misién es brindar soluciones en materia de tecnologias de la
informacion y comunicaciones a los érganos del ministerio, para el logro
de sus objetivos, la ejecucion de sus politicas y desempefio de sus

funciones.



Su vision es ser una oficina que propicie e impulse el uso de las
tecnologias de informacion para el logro de los objetivos estratégicos del
ministerio, teniendo en cuenta soluciones tecnoldgicas de avanzada,
innovadoras y que contemplen la seguridad de la informacion.

Segun la en encuesta realizada al personal del MIDIS, se obtiene que
aproximadamente el 45,1% de los usuarios se encuentran insatisfechos
por el servicio que brinda soporte técnico de la OGTI, asi como también
se percibe que aproximadamente el 42,5% indica que el tiempo de
atencion a sus solicitudes es de 21 a 30 minutos; lo cual desacelera la
productividad. (Anexo n° 1, encuesta realizada en noviembre del 2016 con
una muestra de 350 personas que laboran en el MIDIS).

El personal de soporte técnico recepciona las solicitudes de servicio
por diferentes medios, correo electronico, via telefonica y personalmente.
Segun la base de datos obtenida del MIDIS del mes de noviembre del
2016, se recibieron 310 solicitudes mediante llamadas telefonicas, 11 via
correo electrénico y 11 solicitudes presentadas personalmente.

Acorde con esto, denota deficiencia en los servicios brindados por la
OGTI, la demora en atender los servicios solicitados se debe a que los
procesos para la gestion de servicios, tales como la gestion de incidencias
y gestion de requerimientos, no estan definidos, por lo tanto no hay un

modelo correcto a seguir.



1.2

1.3

Justificacion del Problema

En el presente, el constante uso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacién constituyen un pilar fundamental para la gestion de
incidencias y la gestiéon de requerimientos en el ambito laboral de las
organizaciones.

Mediante el modelamiento de los procesos utilizando el enfoque BPM
para la gestion de servicios, referido a la gestion de incidencias y gestion
de requerimientos, basado en ITIL, se tendra un adecuado control de las
operaciones de dichas gestiones, se pretende atender las solicitudes de
las incidencias ocurridas debido a las fallas de los recursos tecnoldgicos
presentadas por los usuarios internos a soporte técnico de la OGTI en
75% mas rapido del tiempo estimado por los usuarios de datos de la
encuesta presentada, y asi, salvaguardar y mantener la productividad de
los usuarios internos. Robledo, P. (2011). El libro del BPM 2011. (1ra ed.)
Madrid: Club BPM, pone a conocimiento casos de organizaciones que
mediante la utilizacion de la disciplina de gestion, las empresas consiguen

reducir los tiempos de gestion de requerimientos en un 80%.

Delimitacion del Proyecto
1.3.1 Delimitacion espacial

El proyecto se desarrolla en la oficina general de tecnologias de la
informacion del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, San lIsidro,

Lima, Peru.
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1.3.2 Delimitacién temporal
El estudio del proyecto tiene como duracion de cuatro meses,

comenz6 desde octubre 2016 hasta enero 2017.

Formulacion del Problema
1.4.1 Problema general

¢,De qué manera el modelamiento de procesos de los servicios que
brinda soporte técnico permite reducir el tiempo de atencion de las
solicitudes planteadas por los usuarios internos del MIDIS?
1.4.2 Problemas especificos

¢,De gqué manera el levantamiento de informacién y la identificacion
de los servicios brindados por soporte técnico permiten reducir el tiempo
de atencion de las solicitudes realizadas por los usuarios internos del
MIDIS en la OGTI?

¢,De qué manera el analisis e identificacion de los procesos criticos
de soporte técnico permite reducir el tiempo de atencion de las solicitudes
realizadas por los usuarios internos del MIDIS en la OGTI?

¢,De qué manera el modelamiento de la estructura mejorada de los
procesos de soporte técnico permite reducir el tiempo de atencion de las

solicitudes realizadas por los usuarios internos del MIDIS en la OGTI?



1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Modelar los procesos de los servicios que brinda soporte técnico
para reducir el tiempo de atencién a las solicitudes planteadas por
los usuarios internos en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion

Social.

1.5.2 Objetivos Especificos

Realizar el levantamiento de informacién e identificar los

servicios brindados por soporte técnico de la OGTI.

Analizar e identificar los procesos criticos de soporte técnico de

la OGTI.

e Modelar la estructura mejorada de los procesos de soporte
técnico de la OGTI.

e Poner en marcha la estructura del modelamiento de los

procesos mejorados y realizar el analisis de resultados.



2.1

CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

A nivel internacional

Modelo de gestion de los procesos de servicios de tecnologia de
informacion basado en librerias de infraestructura de tecnologias de
informacion (ITIL) para la administracion puablica nacional, presentado
por Lynmar Lisbeth Ortiz Romero, en donde propone un modelo de los
procesos basicos que debe tener un departamento de Tl para mejorar la
gestién de sus servicios, trayendo como beneficio una mejor eficiencia
de los procesos, mas control sobre la infraestructura y los servicios,
ofreciendo una descripcion detallada de los procesos mas importantes
de dicha organizacion, con el fin de evitar posibles problemas o para
resolverlos en caso de que se produzcan. Se plantearon cuatro objetivos
especificos, el primero propone describir flujos de informacién de los
procesos en tecnologia de informaciéon del CNTI, para ello se aplicé un
cuestionario. El segundo exige comparar la situacion actual de la gestion

de procesos de Tl en el CNTI, con las mejores practicas que propone



ITIL. El tercero se propone elaborar un modelo de mejora de los
procesos de servicios de TIl, basado en ITIL para el CNTI. Se llega a la
conclusion que generando la propuesta de once procesos basicos de las
cinco etapas que compone ITIL v3, se logré cumplir con los objetivos de
la investigacion, logrando desarrollar un plan de implementacion.
(Romero, 2012).

Plan de accion para la implementacion de una mesa de servicio
para la administracion de incidentes y solicitudes de cambios soportado
en el modelo de ITIL caso aplicado a la empresa soluciones y servicios
informaticos empresariales S.A.S, presentado por Sandra Patricia Ariza
Zambrano y Hernando Ramirez Cuero, en donde se elaboré un plan de
accion a través del cual se propone la implementacion de ITIL en el
area de soporte para el manejo de los procesos de gestién de
incidentes y gestion de cambios, teniendo en cuenta el modelo de
madurez que plantea ITIL y haciendo una analogia de las areas que
maneja el modelo, se desarrolld6 una evaluacion tomando como
referencias tres aspectos por cada una, el cual se obtuvo como
resultado que en dicha empresa el proceso de gestion de incidentes se
encuentra en nivel inicial; por el diagnostico realizado se llega a la
conclusion de proponer la creacion de un centro de servicios donde se
establecieron cada una de las actividades que se debe llevar a cabo
basadas en los principios de ITIL, se definieron las funciones de cada
uno para los funcionarios de la organizacion, se establecieron roles y
responsabilidades, de esta manera optimizaron los procesos de gestion

de incidentes y gestidon de cambios. (Zambrano y Ramirez, 2012).



Estudio e implementacion de buenas practicas para la gestion de
servicios tecnoldgicos basados en ITIL 3.0 con los procesos de gestion
de incidentes, gestion de cambios, gestion de la configuracion y la
funcién de service desk para la unidad de tecnologia informatica y
comunicaciones del Ministerio de Educacién en la ciudad de Quito,
presentado por Gabriel Alejandro Tobar Lemus, en la que demostré que
con la aplicacion de ITIL se obtiene un nivel especifico de servicio,
consistente y cuantificable, de tal manera que los resultados pueden
ser verificados, procurando una continuidad en los servicios, logrando
asi la creacion de una base o registro fisico que permita adquirir
prondsticos precisos de los incidentes mas frecuentes, determinando
sus principales causas y estableciendo soluciones mas amplias para
eliminar el problema de raiz, a su vez analizar incidentes pasados con
su respectiva solucion, con el fin de resolver nuevos casos de manera
rapida, tratando en todo momento de minimizar y evitar el incremento
de inconveniente. Con ITIL reduce el riesgo en los cambios, tiene un
tiempo de caida minimizado y una recuperacién de los sistemas de TIC
de una manera controlada. Llega a la conclusién que mediante la
aplicacion de ITIL en el Ministerio de Educacion, permite disfrutar de un
avanzado servicio que va directo al usuario, mejorando continuamente
los procesos internos y adoptando un enfoque tecnolégico. (Tobar,
2010).

Implementacion de una metodologia de procesos para la mejora

de Tl en una empresa, presentado por Ana Quevedo Val, en la que

ha conseguido implementar con éxito la metodologia ITIL en la



empresa Eurotrans. Mediante ITIL se proporciond un acercamiento
estructurado a la gestion de procesos, de manera que los alinea con
las necesidades y objetivos de la empresa. ElI cumplimiento de los
objetivos de forma exitosa se confirma analizando los resultados y
beneficios obtenidos de los diez procesos y la funcion de service desk.
Las mejoras para la empresa fue, el incremento de la productividad y
eficacia, reduciendo riesgos y costes, mejorar la calidad y fiabilidad de
los servicios proporcionados a sus clientes; como consecuencia se
obtiene una mayor satisfaccion del cliente y una mejora continua. Se
llegé a la conclusibn mediante el analisis a nivel de procesos
obtenidos de la implantacion de ITIL en Eurotrans, la mejora de la
utilizacion de recursos, mejor calidad y rapidez en la resolucion de las
solicitudes, mas orientacion al cliente, disminucién del impacto
negativo sobre el negocio, mejoras en el enfoque y el planteamiento
proactivo en la prestacion del servicio. Los beneficios en la gestion de
incidencias han sido reduccion de los incidentes y dificultades de los
usuarios haciendo que las actividades llevadas a cabo sean mas
faciles, informacién precisa de gestion sobre la calidad del servicio y

mayor satisfaccion de clientes y usuarios. (Quevedo, 2009).



A nivel nacional

Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informacion
de una entidad financiera, presentado por el bachiller Jesus Rafael
Gomez Alvarez, plantea mejorar los procesos de atencion a las
incidencias y problemas considerando las mejores practicas de ITIL v
3.0. Estos procesos son llamados gestion de incidentes y gestion de
problemas. Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio
cultural hacia la provision de servicios, se mejora la relacion con los
clientes y usuarios con los acuerdos de calidad. Se llega a la
conclusién que a través de la implementacion de los procesos ITIL, se
pudo desarrollar procedimientos estandarizados y faciles de entender
que apoyan la agilidad en la atencién, logrando de esta forma
visualizar el cumplimiento de objetivos corporativos. Con los procesos
de gestidén de incidentes y la gestion de problemas ya maduros, se
reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas. (Gémez,

2012).

Implementacion de un modelo de gestion de servicios de
tecnologia de informacién, basado en las buenas practicas, para la
atencion de requerimientos de los usuarios en una empresa privada
de salud, presentada por teresa de Fatima Diaz Yuijan y Jhonatan
Alberto Herndndez Ramos, En la que logré implementar los procesos
gestidn de peticiones y gestion de incidencias alineados a las buenas
practicas de ITIL y la funcidon del service desk; las cuales se

encuentran implementadas al 97.29% segun los resultados de las
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encuestas recomendadas por ITIL. Logro reducir el tiempo promedio
del proceso de atencién de solicitudes de los usuarios en un 85.98%
asi como la cantidad de recursos asignados. Mejoro la productividad
del area de tecnologia de informacion hasta 2.84 veces mas con
respecto a la situacion inicial. Logré6 mejorar la satisfaccion de los
usuarios involucrados en el proceso en un 80.73%, referente al
servicio prestado por service desk gracias a la implementacion del
modelo planteado para las gestiones y recomendaciones de ITIL. En
la que se llega a la conclusion que la implementaciéon de un modelo
propio orientado a la gestion de servicios de Tl, mejora el proceso de
atencién de solicitudes de usuarios, asi como mejora la productividad
del &rea de TI, logrando obtener un proceso orientado al servicio y asi
alinear los servicios de Tl con las necesidades del negocio, logrando
una gestion efectiva de los requerimientos de los usuarios en base a
la prioridades del negocio, reduciendo el tiempo, costos y mejorando

la satisfaccion de los usuarios. (Diaz y Hernandez, 2014).

2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Tecnologias de lainformacién y la comunicacion

Actualmente las tecnologias de la informacion y la comunicacién
estan presentes en todos los niveles de la sociedad.

Es el conjunto de dispositivos y conocimientos interrelacionados
gue permiten el procesamiento, transmision y almacenamiento de
datos, favorece que las personas desarrollen comunicaciones y apoyan
a la toma de decisiones coordinacion, control y andlisis de la

organizacion.

11



2.2.2 Gestion de servicios
Es un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo
fin es generar valor para los clientes en forma de servicios. Es la
habilidad de transformar los recursos disponibles en servicios de valor
haciendo el mejor uso de las capacidades organizacionales a lo largo
de todo el ciclo de vida de los servicios. (Martinez, 2014).
2.2.3 Servicio de tecnologias de la informacion
Es un conjunto de actividades que esta orientada a satisfacer las
necesidades del cliente por medio de un cambio de condicion en los
bienes informaticos, potenciando valor y reduciendo riesgo. Involucra
la combinacion de personas, procesos y tecnologias.
2.2.4 Gestion de servicios de tecnologias de la informacién
La Gestion de servicio de Tecnologia de Informacion es una
disciplina basada en la gestion de las personas, procesos y tecnologias
gue colaboran en conjunto para generar valor para los clientes en forma
de servicio. (Abad, W., 2013).
2.2.5 Historia de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de
informacion
1988: el central computer telecommunication Agency (CCTA),
agencia del gobierno inglés, encargado de mejorar la eficiencia y
calidad de los servicios informéticos centrales de los ministerios, crea
las bases iniciales de ITIL para la administracion inglesa.
1990 a 1997: los primeros grupos de trabajo, basados information
technology service management férum (ITSMF), la asociacion de

usuarios de ITIL, agrupan a profesionales del sector privado como los
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editores informaticos, empresas de telecomunicacion, grandes bancos
y seguros, importantes nombres de la industria del automovil, la
aviacion y la energia.

1995 a 2000: un desarrollo rapido en Inglaterra consecuencia del
“Marketing Testing”, impuesto por Srt Thatcher a las administraciones
y empresas publicas.

ITIL se convierte en el estandar de facto en los paises bajos y
después en los nérdicos.

Finales de los afios 90, ITSMF (asociacion de usuarios de ITIL)
aumenta el numero de implementaciones en el mundo: Europa,
Canada, Japén, Australia.

2001: se publica la version v2 de ITIL.

2005: la creacion de ITSMF Espafia hace patente el interés de las
organizaciones publicas y privadas espafiolas para la adopcion del
enfoque ITIL en Espafia.

Junio del 2007: se publica la version v3 de ITIL.

Junio del 2011: se publica la actualizacién v3-2011.

Ahora ITSMF esta presente en 5 paises a los largo de todo el

mundo. (Baud, 2015).
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2.2.6 Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacién

(ITIL)

Es un conjunto de conceptos y practicas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, especifica un método
sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI. Ofrece una
descripcion detallada de los procesos mas importantes en una
organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion para tareas,
procedimientos y responsabilidades que pueden servir como base para
adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion. (Van,
2010).

2.2.7 Ciclo de vida de los servicios de tecnologias de la

informacion
ejora Copy:
Ne) Ont”’ Uy
! Q’G/
o S
o : %
o efio del Servicio %

QS

Figura 1. Ciclo de vida de ITIL. Fuente: Axelos.

a) Estrategia de servicio: proporciona orientacion sobre la

forma de ver la gestiébn de servicios no sélo como una
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b)

d)

capacidad de organizacion, sino como un activo estratégico.
En él se describen los principios que sustentan la practica de
la gestion de los servicios que son utiles para el desarrollo de
politicas de gestion de servicios, directrices y procesos en todo
el ciclo de vida del servicio de ITIL.

Disefio de servicio: proporciona una guia para que Disefio y
desarrollo de los servicios y las practicas de gestion de
servicios. Abarca los principios de disefio un método para
convertir los objetivos estratégicos en las carteras de servicios
y activos del servicio.

Transicion de servicio describe las mejores practicas en la
planificacién de transicién de un soporte, gestion del cambio,
los activos de servicio y configuracion, la liberacion y la gestion
en despliegue, validacién y pruebas, la evaluacion del cambio
y la gestion del conocimiento. Se proporciona orientaciéon
sobre la gestion de la complejidad relacionada con cambios en
los servicios y procesos de gestion de servicios.

Operacion de servicio proporciona orientacion sobre como
mantener la estabilidad en la operacion del servicio, teniendo
en cuenta los cambios en los niveles de disefo, escala,
alcance y de servicios.

Mejora continua proporciona orientacion sobre la creacion y
el mantenimiento de valor para los clientes a través de una
mejor estrategia, disefio, transicion y operacion de los

servicios. Combina principios, practicas y métodos de gestiéon
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de la calidad, la gestion del cambio y la mejora de la capacidad.
(TSO, 2011).
2.2.8 Fases de operacion del servicio

Gestion de incidencias

El objetivo del proceso de gestion de incidencias es restaurar
el fallo del servicio lo antes posible para los clientes, de
manera que su impacto sobre el negocio sea minimo. Incluye
cual evento que interrumpa o pueda interrumpir un servicio;
eso significa que también incluye cualquier evento
comunicado por los clientes, ya sea al centro de servicio al

usuario o a traves de herramientas diversas. (TSO, 2011).

Gestion de requerimientos

Los objetivos del proceso de gestion de requerimientos es
poner a disposicion de los usuarios un canal a través del cual
pueden solicitar y recibir servicios estandares; para ello es
necesario definir un proceso de aprobacion y cualificacion.
Proporcionar informacion a los clientes sobre la disponibilidad
de estos servicios y el procedimiento para recibirlos. (TSO,

2011).

Gestion de problemas

Es responsable de analizar y resolver las causas de las
incidencias. También desarrolla actividades proactivas para
evitar incidencias presentes y futuras; para ello utiliza el

llamado “subproceso de errores conocidos”, que permite
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2.29

obtener diagnosticos rapidos cuando se producen nuevas

incidencias. (TSO, 2011).

Gestion de accesos

El proceso de gestion de accesos permite utilizar el servicio a
los usuarios autorizados y limita el acceso a los usuarios sin
autorizacién. Ayuda a garantizar que el acceso esté siempre
disponible en los momentos acordados, algo de lo que se

encarga la gestion de disponibilidad. (TSO, 2011).

Procesos
Es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para
lograr un objetivo especifico, implica participacion de

personas y recursos.

2.2.10 Gestidn por procesos

Es un elemento fundamental de la estrategia de gestion que
ayuda a la direccion de la organizacion a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer
mas productivos los procesos de la organizacién para lograr la

confianza de los clientes. (Carrasco, 2009).

2.2.11 Gestién por procesos de negocio (BPM)

Un conjunto de herramientas, tecnologias, técnicas, métodos y
disciplinas de gestiéon para la identificacion, modelizacién,
analisis, ejecucion, control y mejora de los procesos de

negocio. (Club-BPM, 2009).
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2.3

Marco conceptual

ITIL: Es un marco de trabajo de las mejores practicas para la
gestion de los servicios de tecnologias de la informacion.

Mesa de servicios: punto unico de contacto para los clientes que
necesitan ayuda, proporcionando un servicio de soporte de alta
calidad.

Incidente: es cualquier evento que interrumpa el funcionamiento
normal de un servicio afectando ya sea a uno, a un grupo o a todos
los usuarios de un servicio, un incidente se puede tomar como la
reduccion en la calidad de un servicio TI.

Requerimiento: Es una solicitud de servicios.

Eficiencia: hace referencia a la utilizacion apropiada de los
recursos y los resultados obtenidos.

Calidad: todos los servicios que se realizan con los procedimientos
técnicos correctos, que satisfacen las necesidades de los clientes,
proporcionando éxito a la empresa, con valores y principios éticos
y satisfaccion de los trabajadores

Servicio de TI: es la implementacion y gestion de servicios de ti de
calidad que satisfagan las necesidades del negocio.
Disponibilidad: capacidad de un servicio de ti de ejecutar funcion
acordada cuando sea requerido.

Gestion de servicio Tl: transforma los recursos y capacidades de
ti en servicios de ti que son apropiados para los requerimientos de

las organizaciones.
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Servicio: Conjunto de actividades para entregar valor a las
personas.

Mejores practicas: Es un método que contribuye a mejorar el
rendimiento.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
al interactuar juntas en los elementos de entrada y los convierte en

resultados.
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3.1

CAPITULO llI: DISENO DE LOS PROCESOS PARA LA
GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO

Diagnéstico del disefio actual de los procesos

3.1.1

Analisis FODA de la oficina general de tecnologias de la
informacion

A partir del andlisis se busca conocer cuales son las fortalezas y
debilidades dentro de la OGTI, a su vez identificar que
oportunidades y amenazas presentan en su entorno.
Fortalezas

1. Se cuenta con una infraestructura de ti moderna

2. Colaboradores de la OGTI poseen conocimientos
adecuados en diferentes especialidades del area de TI.

3. Seguimiento permanente al cumplimiento de las metas
establecidas en los planes operativos.

4. Se cuenta con software especializado de monitoreo de redes
y servicios.

5. Se viene implementando el enfoque de procesos con la

definicion de los procesos y procedimientos del ministerio.
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Debilidades

1. Falta incorporar mejores practicas en la gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion.

2. La gestion de requerimiento y gestion de incidentes se
realiza de manera informal, sin procesos definidos.

3. La gestion de requerimiento y gestion de incidentes se
realiza de manera informal, sin procesos definidos, sin una
herramienta de apoyo.

4. Elevado tiempo de demora en la atencion de las solicitudes
realizadas por los usuarios internos.

5. Funciones de TI desconcentradas entre las unidades
organicas del ministerio.

Oportunidades

1. Vision estratégica de la alta direccion ligada a las
tecnologias de informacién y comunicacion.

2. Usointensivo de los recursos de Tl por los colaboradores del
ministerio.

3. Buena predisposicion para la implementacion de iniciativas,
servicios y productos innovadores en el ministerio.

4. Continuo desarrollo de la tecnologia, con el consecuente
aumento de la oferta de productos y servicios especializados.

5. Alianzas y convenios con otras instituciones para el

desarrollo de soluciones tecnoldgicas.
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Amenazas

1. Constantes cambios en los planes e iniciativas sujetas a rol
politico

2. Presupuesto no sincronizado a las necesidades de TI.

3. Demora en la revision y aprobacion de documentos

normativos propuestos (directivas, planes, etc.)

22



3.1.2 Identificacién de los servicios de Tl brindados por soporte

técnico de la OGTI

4| Mantenimiento de Pc’s |

] Soporte al
hardware

| Sevicios de impresion |

Instalacidn de software

— Soporte al software

Verificar operatividad de
software

Revisidn de la conexion
alared

Configuracién de proxy

— Soporte a la red

Gestion de cuentas

Sermvicios centrales de
telefonia

Configuracién de anexo
telefdnico

Soporte a servicios
de comunicacon

Asignacion de equipo
mavil

Equipos necesarios para
reunion, taller, etc.

Figura 2 Servicio de Tl de la OGTI.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Soporte al hardware:

Se brinda servicio de instalacion, configuracion, cambio,
traslado, se verifica la operatividad y se coordinacion de la
garantia de los equipos informaticos. Se brinda mantenimiento
preventivo y correctivo de Pc’s, se coordina con el proveedor el

servicio técnico para las impresoras.

Soporte al software:

Se brinda el servicio de instalacion de los software libre
autorizados y los software licenciados, configuracion de los
perfiles de usuario, configuracién de impresora, verificar la

operatividad de los software.

Soporte a lared:

Este servicio consiste en la revision de la conexion a internet en
todas las estaciones de trabajo del personal del MIDIS, asegurar
la operatividad de los servicios locales, correo electronico,
intranet, portal web; atencion del requerimiento para habilitar de
puntos de red, accesos a carpetas compartidas, gestion de

cuentas de correo electronico y cuentas de red.

Soporte de servicios a comunicacion:

Consiste en verificar el funcionamiento de las lineas telefénicas
de las diferentes oficinas de enlace del MIDIS en el Peru, asignar
equipos mdviles, configurar los anexos telefonicos, brindar el

saldo correspondiente al personal del MIDIS para realizar
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3.1.3

llamadas, se realiza préstamo de los equipos informaticos y

habilitacion de las salas de reuniones.

De los servicios brindados por soporte técnicos se puede
identificar que principalmente es la resolucién de incidencias y la
atencion de los requerimientos de recursos tecnoldgicos
solicitados por los usuarios internos del MIDIS. Estos servicios
son agrupados en dos procesos: gestion de incidencias y gestion

de requerimiento.

Identificacién de los procesos existentes
En el area de soporte técnico se identificaron dos procesos:
gestion de incidencias y gestion de requerimientos, los cuales

siguen el siguiente método de trabajo:

Entrada Proceso Salida
4 N
Incidencia Proceso de Servicio
Requerimiento atencion
1 /

Figura 3. Método de trabajo actual de soporte técnico OGTI.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.3.1

Atencién de incidencias de hardware

Reportar
incidencia
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<ibir 13 nueva
pieza

cambio de
pieza

(Erealizar el J

gﬁ&ﬂﬂ!' Caagnnsticir gv:rrl‘ftl{ﬁa;
descartes falla Bl it
equipo

Atencién de incidendias de hardware

Soporte técnico

(CRegistrar el vaf_m_ar
problema y DD:ran}iad
diagnéstico del equipo
Bognostiar | o JF1equipo opens
< ”
b falla del equipo
A l I
si
si
4El equipo estd
en garantia?
SPO:"‘I” gw.a. email al
e Courier
proveedor
No
. Y
JEl equipo es W eiaborar
R > »  téminos de
o escaner? e
Informe de
diagnésitco

icitar que se
realice un
diagnéstico

B Recibir
diagnostico de
impresora

(5 gjecutar
procedimiento
de compra

(Fretornar
equipo al
usuario

Chealizar ¢l
cambio de
pieza

Figura 4. Modelado de procesos para la atencion de incidencias de hardware MIDIS.

Fuente: Elaboracion propia.

26




3.1.3.2 Atencién de incidencias de software

Reportar
incidencia
2
E
2
E
:
£
Recibiry
w
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g incidencia L gy .
3 L ) usuario
g -~
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3
'4%
%izar BacKup ﬁs’:;l’::: ) sakrel @e!ec‘:ironar (5 Instalar
de informacién ' A nuevo softaare
diagnosticado equipo del software en el
stock nuevo equipo

Figura 5. Modelado de procesos para la atencion de incidencias de software MIDIS.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.3.3 Atencidén de requerimientos de instalacion de software

2 -
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Figura 6. Modelado de procesos para la atencion de requerimiento de instalacion de software
MIDIS. Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.3.4 Atencidén de requerimientos de hardware

Realizar
requerimiento

Usuario

ilas caracterisitcas
son de correcta
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qlm(ar s1el
ardware se

encuentra en
stock
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Soporte técnico
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A

Procesos logisitcos

Procesos involucrados

Figura 7 Modelado de procesos para la atencion de requerimiento de hardware MIDIS.
Fuente: Elaboracion propia.



3.1.3.5

Administracién de cuentas de acceso a lared MIDIS

B B Recibir
b solicitud
@
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=
v |2
3 4
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o 4 :
2 g Recibiry revisar (Ronfigurar
g 3 requerimiento peifilde
£ usuario
3
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H
2
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5 Creacidn o a —_—
:g - modificacién Cg;, Crearo Oﬁsignar el %{nformar a
2 3 modificar la grupo al cual »{ soporte sobre
2 2 cuenta pertenece 13 creacién
E = Recibire
2 § ingresar a la
g consola Tipo de
b solicitud?
T (a.
e Blogueo de &Ubi:ary @fum’mrmzh
§ = bloquear cuenta se ha
Z Ll cuenta bloqueado

Figura 8 Modelado de procesos para la administracién de cuentas de acceso a la red MIDIS.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.3.6

Administracion de cuentas de correo electréonico

E & Recibiry
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g
i
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§ en caso lo Eliminar cuenta se elimind la
e requieran cuenta

Figura 9 Modelado de procesos para la administracion de cuentas de correo electronico MIDIS.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.3.7 Administracion de cuentas de otras aplicaciones

crear cuenta cuenta

& Recibir el
requemiento y

5 derivar

<

£
]
c
2
=] 2]
] S
a 3
E E Recibir y revisar @lnstalnr
= E requerimiento aplicacién
o o
k-] @
3
c
v
2
)
k-]
i (hgresar datos L&‘gnar — Ginformar 1a
] del usuario y ! creacidn de la
5 perfiles
<

Recibir e
ingresarala
consola

Fhtormar que
se ha
blogueado

G%?m;u:ar los
accesos

Redes y telecomunicaciones

Figura 10 Modelado de procesos para la administracion de cuentas de otras aplicaciones MIDIS.
Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.4

Identificacidn de los roles y responsabilidades para cada

mejora de proceso

Para el control del proceso de gestidon de incidencias se requiere

cumplir con los siguientes roles y responsabilidades:

Tabla 1. Roles y responsabilidades para la gestion de incidencias.

Rol

Responsabilidad

Gestor de incidencias

Coordinar las actividades
del equipo de soporte
técnico.

Responsable de la
implementacion efectiva
del proceso de gestion de
incidencias.
Preparar informes

correspondientes a la

gestion de incidencias

Soporte de primer nivel

Ser el primer contacto
con el usuario.

Registrar, clasificar los
incidentes reportados.
Analizar y realiza el
diagnostico inicial de

incidencias.
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Resolver incidencias de
menor impacto.

Escalar a otro nivel de
soporte, en caso de no
encontrar solucién
adecuada para las
incidencias.

Realizar el cierre de
incidencias.

Validar la satisfaccion del

usuario.

Soporte de segundo

nivel y tercer nivel

Realizar el analisis y
diagndstico
especializado.

Resolver incidencias
reportadas por el primer

nivel.

Fuente: Elaboracién propia

Para el control del proceso de gestion de requerimientos se

requiere cumplir con los siguientes roles y responsabilidades:
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Tabla 2 Roles y responsabilidades para la gestion de requerimientos.

Rol

Responsabilidad

Gestor de requerimiento

Encargado de la
supervision de la correcta
operacion de solicitud de
requerimientos

Realizar los informes
correspondientes de la

gestion de requerimientos.

Soporte de primer nivel

Registrar, clasificar la
solicitud requerimientos.
Escalar las solicitudes a
otro nivel de soporte
técnico.

Realizar cierre de
requerimiento.

Validar la satisfaccién del

usuario.

Soporte técnico de segundo

nivel

Atender los requerimientos
asignados por el soporte

de primer nivel.

Fuente: Elaboracién propia
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Para el control del proceso de la mesa de servicios se requiere

cumplir con los siguientes roles y responsabilidades:

Tabla 3 Roles y responsabilidades para la mesa de servicios.

Rol Responsabilidad

Es el primer contacto entre
Soporte de primer nivel el usuario y soporte
(operador de mesa de técnico.
servicios) Establece procedimientos

para atender y solucionar
las solicitudes de servicio
de TI.

Registrar, clasificar la
solicitud requerimientos.
Escalar las solicitudes a
personal correspondiente.
Brindar soporte a las
incidencias que no
requieran  un  analisis
especifico

Evaluar, cerrar la solicitud
de servicio de Tl y medir la

satisfaccion de usuario.

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.5 Comparacion de la situacion actual de los procesos de soporte técnico de la OGTI con ITIL

Tabla 4 Comparacion de la situacion actual de los procesos de soporte técnico de la OGTI con ITIL.

Proceso Subproceso ITIL Cumplimiento en la OGTI Actual OGTI
ITIL Ninguno | Parcial Total
Gestion de | Soporte a gestion de incidentes | X e El personal de soporte
incidencias

Proveer 'y  mantener las
herramientas, los procesos y las
reglas para un manejo de

incidentes efectivo y eficiente.

técnico resuelve los
incidentes en base a su
experiencia.

No cuenta con procesos
definidos para el manejo

eficiente de incidencias.
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Registro y categorizacién de

incidentes

Registrar y asignar prioridades a
los incidentes adecuadamente, de
manera que se faciliten

soluciones efectivas e inmediatas.

No se cuenta con un registro

de incidencias ocurridas.

El personal de soporte
técnico atiende a los
usuarios en ocasiones por
intervalo, segun prioridad de
las solicitudes.

El personal de soporte
técnico desconoce la
manera de categorizar los

incidentes.

Resolucion de incidentes por el

soporte de primera linea

No estd establecido el

soporte de primera linea.
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Resolver los incidentes en el
menor tiempo posible; de ser
posible en un primer contacto con
el usuario. Una vez se constate
gue el soporte de primera linea no
puede resolver el incidente, es
derivado al grupo especializado

de soporte de segundo nivel.

No se tiene definidos el
tiempo de resolucion de la
interrupcion del servicio.

Los usuarios canalizan sus
solicitudes directamente al

personal de su preferencia.

Resolucion de incidentes por el
soporte de segunda linea

Restablecer lo antes posible los
servicios de TI, de ser necesaria
utilizar alguna solucién temporal.
Cuando se requiera podran

involucrarse el soporte

El personal encargado de
atender la incidencia plantea
una propuesta de soluciéon y
consulta con los
compaferos antes de
aplicarlo.

El personal de soporte

técnico  brinda algunas
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especializado o proveedores veces soluciones

(soporte de tercera linea). temporales, por lo tanto no
se tiene garantizada la
solucion.

e ElI personal de soporte
técnico en caso no pueda la
resolucion del incidente no
esta en su alcance,
comunica a otro grupo de

profesionales.

Monitorizacion y escalado de | X e No hay un responsable de
incidentes supervisar el estatus del
Monitorizar constantemente el incidente, cada personal de
estado de las incidencias aun no soporte técnico es
solucionadas, para tomar las responsable de la atencion

solicitada por los usuarios.




medidas adecuadas y no afectar

el servicio de TI.

Algunas veces se comunica
el estado al coordinador de

soporte.

Cierre 'y evaluacion de
incidentes

Realizar la evaluacion con el
usuario sobre la atenciéon a la
resolucién del incidente. Para el
cierre, se debe asegurar de que el
incidente se haya resuelto y que
se haya descrito todo los detalles
de la informacién requerida para
el ciclo de vida del incidente.
Ademas, se registraran las
soluciones brindadas para tener

referencia.

No se tiene un control de
incidencias, solo informa el
cierre  del incidente al
coordinador de soporte.

El personal encargado de la
resolucion no realiza
documentacion que ayude
con el control a futuras

interrupciones.
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Informacién constante a
usuarios

La mesa de servicios debe
informar a los usuarios sobre los
fallos en el servicio tan pronto
como se conozcan, de modo que
los usuarios se encuentren en
estén previstos  ante las
interrupciones. La informacion
constante ayuda a reducir las
futuras solicitudes hechas por los

usuarios.

Se informa via correo
electrénico sobre las futuras
interrupciones de algunos

servicios.

Informes de gestion de
incidentes
Registrar toda la informacién

relacionada a los incidentes,

El personal de soporte
técnico no registra las

soluciones de los incidentes,
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como las soluciones, para poder

por ello no puede generar

la gestion en futuras ocasiones. informes.
ITIL Cumplimiento en la OGTI | Actual OGTI

Proceso Ninguno | Parcial Total
ITIL

Registro y validacion de | X
Gestion de
requerimie | solicitud de requerimiento ¢ No se realiza registro de las
ntos

Registrar toda la informacion solicitudes

relacionada con el requerimiento.

Categorizar solicitud de | X e Los requerimientos no estan

requerimiento

Se realiza la priorizacion y la
categorizacion del tipo de
solicitud. Los requerimientos

deben ser clasificados entre

categorizados, solo se
identifica los requerimientos

gue necesitan aprobacion.
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estdndar y no estandar o en
requerimiento de cambio.

Requerimiento  estandar: son
requerimientos reportados
recurrentemente, que no
requieren flujo de aprobacién y no
representan  mayor impacto.
Requerimiento no estandar: son
requerimientos relacionados con
la solicitud de informacioén que ti
haya habilitado para entregar a

usuarios determinados.

Resolucion de requerimiento
Los requerimientos que
representan un mayor impacto se

solicita autorizacion.

Se tiene identificado los
requerimientos que
necesitan aprobacion para

realizar la atencion.

44



Cerrar y monitoreo de
requerimiento

Validar con el usuario la ejecucion
de la solucion a su requerimiento

para realizar el cierre de solicitud.

El monitoreo de requerimiento se

El personal encargado de

atender la solicitud es el que

valida la ejecucion del
mismo, no se realiza la
supervision.

No se realiza monitoreo ni se

desarrolla continuamente, y asi mide la satisfaccion del
llevar control del ciclo de vida del usuario.
requerimiento, la satisfaccion de
usuarios frente a la atencion
brindada.
Funcién ITIL Cumplimiento en la OGTI Actual OGTI
Ninguno | Parcial Total
Registro y clasificacion de | X e No se realizan ningun tipo de
Mesa de
servicios todos los incidentes y registro de solicitudes e

requerimientos.

incidentes.

45



Registrar el detalle de todos los
incidentes y  requerimientos,

categorizar y priorizar.

El personal de soporte
técnico atiende las
incidencias sin analizar el
impacto.

No esta definido un unico
punto de contacto, por lo que
las llamadas son
directamente al personal de
soporte técnico sin realizar

un registro establecido.

Diagnostico de primera linea

Proveer el soporte de primera
linea para el diagndstico de los
incidentes 'y solicitudes de

servicio.

Los usuarios al realizar la
solicitud de atencion, lo
realizan al personal de su
preferencia,  sin poder

realizar el diagnaostico inicial.
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Resolucion de incidentes vy
requerimientos

Se brinda solucién al incidente y
solicitud de requerimientos segun
el alcance de la mesa de servicios

como soporte de primera linea.

No estd establecido el
soporte de primera linea.

La solucién brindada es de
acuerdo a la experiencia

obtenida.

Escalado de incidentes vy
requerimientos

Se realiza el escalamiento de
incidentes y solicitudes de servicio
gque no puedan ser resueltos

dentro del alcance acordado.

El personal encargado de
atender la incidencia en
caso de tener inconveniente
para la solucién solicita
apoyo a los compafieros de

la oficina.

Cierre y evaluacion de los
incidentes y requerimientos
Evaluar si todo se ha resuelto, con

el propdsito de que el usuario

Cada personal encargado
de la solucion de incidencia

es responsable hasta el
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solicitante determine el cierre de

la solicitud de servicio de TI.

cierre del incidente, no se

supervisa.

Monitorizacion de incidentes y
requerimientos
Monitorear el ciclo de vida de la

solicitud de servicios de TI.

No se realiza el monitoreo
de las solicitudes, es
opcional  comunicar es
estado de avance de la

atencion.

Medicién de satisfaccion del
usuario

Determinar la satisfaccion del
usuario, realizando encuestas de
forma periédica para poder

mejorar la atencion.

La medicion de satisfaccion

no se encuentra definida.

Informacién de estado a

usuarios

El personal encargado de
brindar la solucion mantiene

informado al usuario sobre el
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Mantener informados a
usuarios del progreso de
resolucion de incidencia

solicitud de servicios.

los

la

y

progreso de la incidencia y
solicitud del servicio, es
opcional, depende de cada

persona.

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.2 Disefio de la mejora de los procesos

3.2.1 Gestion de servicios de soporte técnico

Tabla 5. Ficha de proceso, gestion de servicios de soporte técnico.

FICHA DE PROCESO

Datos generales del proceso

Jefe de la Oficina
Nombre de Gestion de servicios de Duerio del General de
proceso soporte técnico proceso Tecnologias de la
Informacion
DI Brindar servicio de soporte técnico, soluciones tecnolégicas a toda
del ! L ;
la Entidad, en términos de calidad.
proceso
Inicio Inicia con la solicitud o reporte del usuario de Tl del
Limites del MIDIS.
proceso j - o
Fin La entrega de servicios de soporte técnico.
Descripcion del proceso
Procc_asos Controles Producto .
Proveedor Insumos de nivel : Cliente
: . aplicados S
inferior
Atencion
realizada
Se realiza s del
el primer
Solicitud seguimiento nivel
de y control de
Usuarios de servicios . requerimien | Requerim Usuarios
Gestion de .
Tl del de TI requerimie tos, a ientos de de Tl del
MIDIS (relaciona d traves del T MIDIS
ntos . :
dos al sistema de atendidas
hardware) atencion de (Relacion
mesa de adas al
servicios. hardware
)
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Atencién

Se revisa el realizada
origen s del
Solicitud correspondi primer
de ente a la nivel
Usuarios de servicios alerta de Usuarios
Tl del de TI hardware o Requerim de Tl del
MIDIS (relaciona software y ientos de MIDIS
dos al la TI
software) correspondi | atendidas
ente (
solucion Relacion
aplicada ados al
software)
Atencion
realizada
Solicitud Sri%‘fe'r
de Se realiza pri
. o nivel .
Usuarios de Servicios el Usuarios
Tl del de TI seguimiento . . de Tl del
. . Incidenci
MIDIS (incidencia y control de MIDIS
N . as de TI
s de incidencias did
hardware) a través del aten idas
. (Relacion
sistema de d |
atencion de ados a
., hardware
Gestion de mesa de )
incidencia Servicios.
S .,
Se revisa la étaelri]zcallzlg
Solicitud trazabilidad s del
de (El impacto fimer
servicios en otros pniveI
Usuarios de de TI component Usuarios
Tl del (incidencia es dela Incidenci de TI del
MIDIS solucion a MIDIS
s de aplicar) as de TI
software atendidas
base) (Relacion
ados al
software
base)
SOl(ljcgtUd Gestion de Se realiza Atencion
Usuarios de . acceso a el realizada .
servicios . Usuario
Tl del los seguimiento s del
de TI . . de TI
MIDIS , servicios y control de primer
(creacién .
de TI acceso a nivel
o bloqueo los
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de cuenta servicios de | Usuarioy
de red) TIl, a través password
del sistema |de cuenta
de atencion de red,
de mesa de |cuentade
servicios red
bloquead
a
Solicitud
de Usuario y
servicios password
de TI Se verifica de cuenta
. (creacién que las de correo
Usuarios de licitud L ,
T1 del 0] solicitu electronic Usuario
MIDIS eliminacié cuente con 0, cuenta de TI
n de autorizaciéon | de correo
cuenta de correspondi electrénic
correo ente 0
electrénico eliminada
)
. Usuario
Solicitud y
password
de
. de cuenta
servicios de
de Tl aplicacio
Mesa de (creacion P Usuario
ey nes,
servicios o bloqueo de TI
cuenta de
de cuenta e
aplicacio
de
aplicacion nes
bloquead
es)
a
Recursos para la ejecucion del proceso
Tipo Descripcion
Recursos Humanos: 2 personas de redes, 4
personas de soporte técnico, 1coordinador de
soporte técnico.
Infraestructura, personal o _ _ _ _
material Infraestructura: Ms office, equipos informéticos,

software de mesa de servicios.

Recursos materiales: Materiales de escritorio.

Documentacion del proceso

Registros del proceso |

Referencias documentales
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1. Registro de apertura del caso en el
sistema.
2. Registro de la atencién brindada en el
sistema.
3. Registro de derivacion de la incidencia
hacia areas especializadas.
4. Registro del cierre del caso de mesa
de servicios.
5. Se registran las cuentas creadas o
bloqueadas en los propios sistemas.
5. Se registran las cuentas creadas o
bloqueadas.

1. Ley N° 29792, Ley de creacion,
organizacion y funciones del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social.

2. Decreto Supremo N° 011-2012-
MIDIS, Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social.

3. Decreto Supremo N° 043-2013-
PCM, que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

4. Decreto Supremo N° 072-2013-
PCM, que aprueba el Reglamento de
la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

5. Resolucion Ministerial N° 124-2013-
MIDIS, Manual de Organizacién y
Funciones del MIDIS.

6. Resolucion Ministerial N° 107-2013-
MIDIS que aprueba la Directiva N° 06-
2013-MIDIS, Normas y procedimientos
para la gestion de los recursos
informaticos en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social.

8. Directiva N° 007-2012-MIDIS/SG -
Normas para el uso del internet y del
correo electrénico en el MIDIS

10. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG -
Lineamientos para la administracion
de software en el MIDIS

11. Directiva N° 006-2013-MIDIS -
Normas y procedimientos para la
gestion y uso de recursos informaticos
en el MIDIS

12. Directiva N° 001-2014-
MIDIS/SG/OGA - Medidas de
Austeridad, Disciplina y Calidad en el
Gasto para la Asignacién y Uso del
Servicio de Telefonia Mévil y Radio
Celular en el MIDIS.

13. Plan Operativo Informatico vigente.
14. Plan Estratégico de Tecnologia de
Informacion.

15. Plan Estratégico Institucional
vigente.

16. Plan Operativo Institucional
vigente.

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.2.1.1 Gestién de incidencias

Tabla 6 Ficha de proceso de gestion de incidencias.

FICHA DE PROCESO

Datos generales del proceso

Nombre ., .
Gestion de ~ Coordinador de soporte

de e . Duefio del proceso .

proceso incidencias técnico

Objetivo | Brindar atencion a las incidencias en el hardware y software base,
del reportadas por los usuarios de Tl del MIDIS y cuya solucion
proceso |corresponde a un segundo nivel de atencion.

Limites |Inicio Inicia cuando se recibe la solicitud de incidencia.
del
proceso |Fin Termina con la solicitud de incidencia resuelta.

Descripcion del proceso

FIEDEsDs Controles
Proveedor| Insumos de nivel ) Productos Cliente
: . aplicados
inferior
. ., - Solicitudes
Solicitudes Atencion | Se verifica que de
de de las solicitudes . . Usuarios
Soporte o . . : incidencias
P incidencias | incidencias | corresponden a . de Tl del
técnico ! ., atendidas,
relacionados de la atencion de . MIDIS
P relacionados
al hardware | hardware | soporte técnico
al hardware
. . Solicitudes
Solicitudes . Se verifica que
Atencion . de )
de las solicitudes L . Usuarios
Soporte o . de incidencias
P incidencias |. . : corresponden a . de Tl del
técnico . incidencias ., atendidas,
relacionados la atencion de . MIDIS
de software . relacionados
al software soporte técnico
al software

Recursos para la ejecucién del proceso

Tipo Descripcion

Recursos Humanos: 2 personas de redes, 4 personas de
soporte técnico, 1coordinador de soporte técnico.

Infraestructura, personal [|nfraestructura: Ms office, equipos informaticos, software
o material de mesa de servicios.

Recursos materiales: Materiales de escritorio.
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Documentacién del proceso

Registros del proceso

Referencias documentales

1. Registro de la atencién brindada en
el sistema.
2. Se registran las soluciones de las
incidencias.

1. Ley N° 29792, Ley de creacion,
organizaciéon y funciones del Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social.

2. Decreto Supremo N° 011-2012-MIDIS,
Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social.

3. Resolucion Ministerial N° 124-2013-
MIDIS, Manual de Organizacion y
Funciones del MIDIS.

4. Resolucion Ministerial N° 107-2013-
MIDIS que aprueba la Directiva N° 06-2013-
MIDIS, Normas y procedimientos para la
gestion de los recursos informaticos en el
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.
5. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG -
Lineamientos para la administracion de
software en el MIDIS

6. Directiva N° 006-2013-MIDIS - Normas y
procedimientos para la gestion y uso de
recursos informéaticos en el MIDIS

7. Directiva N° 001-2014-MIDIS/SG/OGA -
Medidas de Austeridad, Disciplina y Calidad
en el Gasto para la Asignacion y Uso del
Servicio de Telefonia Movil y Radio Celular
en el MIDIS.

Fuente: Elaboracion propia

e Atencion de incidencias mediante la mesa de servicios

Tabla 7 Ficha de procedimiento para la atencion de incidencias mediante la
mesa de servicios.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Atencién de incidencias | DE NIVEL

Gestidn de servicios de soporte

I : técnico
ke por la mesa de servicios |SUPERIOR:
Establecer las acciones operativas para la atencién de fallas de los
A. OBJETIVO: recursos tecnologicos realizadas por el servidor y/o funcionario del
MIDIS, y brindar una oportuna atencion.
B. UNIDAD - . .
RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion.
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C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del
Ministerio de Desarrollo de Inclusion Social
2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional de

Desarrollo e Inclusiéon Social

3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

D. REQUISITOS
DEL
PROCEDIMIENTO:

Solicitud de atencién de incidencias.

- DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: Vel (Elr ORGANICA | RESPONSABLE
por dia)
Reportar incidencia 0,08 _ o Us_uano(a) (;Ie_la
Unidad Organica | Unidad Organica
. Oficina General de
Repepcpnar reporte de 0,08 Tecnologias de la Mes_a 'de
incidencia -, sServicios
Informacion.
Si 99rrespor_1dg aten_der la Oficina General de
solicitud de incidencia, . Mesa de
: . ; Tecnologias de la g
continuar; caso contrario _, servicios
) Informacion.
ir al paso 18
Registrar datos de Oficina General de Mesa de
usuario, necesario para 0,08 Tecnologias de la SErVICios
proceder con la atencion Informacion.
- . Oficina General de
!de_ntlflce_lr eltipo de 0,03 Tecnologias de la Mes_a _de
incidencia - Servicios
Informacion.
. . ., Oficina General de
Reglst.rar Ia'lnformauon 0.08 Tecnologias de la Mesg 'de
de incidencia -, Servicios
Informacion.
Categorizar y priorizar Oficina General de Mesa de
~ategorizary p 0,03 Tecnologias de la .
incidencia _, Servicios
Informacion.
Sila soI_|C|tud se resuelve Oficina General de
en el primer nivel, . Mesa de
: . ; Tecnologias de la g
continuar; caso contrario _, servicios
) Informacion.
ir al paso 13.
Consultar a la base de Oficina General de Mesa de
conocimiento la solucién 0,08 Tecnologias de la Servicios
preestablecida. Informacion.
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Oficina General de Mesa de
8 Solucionar incidencia 0,16 Tecnologias de la g
_, servicios
Informacion.
Sila |_nC|denC|a egta ) Oficina General de
solucionada, continuar; . Mesa de
e Tecnologias de la .
caso contrario ir al paso -, servicios
Informacion.
13
Validar que la incidencia Oficina ngeral de Mesa de
9 ) 0,08 Tecnologias de la .
este solucionada -, servicios
Informacion.
10 Verificar solucion de la 0.08 Usuario(a) de la
incidencia reportada ' Unidad Organica
Unidad Orgéanica
Contestar encuesta de Oficina ngeral de Mesa de
11 . ., 0,03 Tecnologias de la O
satisfaccion ~, servicios
Informacion.
Registrar e_n_cuesta Y Oficina General de
cerrar servicio en el . Mesa de
12 ) 0,08 Tecnologias de la o
sistema de mesa de -, Servicios
Informacion.
ayuda. FIN
Escalar y asignar a un Oficina General de
) - p Mesa de
13 nivel superior de soporte 0,05 Tecnologias de la g
L. _, servicios
técnico Informacion.
Recibir y analizar Oficina General de
o . p Mesa de
14 solicitud asignada por la 0,05 Tecnologias de la g
L g servicios
mesa de servicios Informacion.
., L . Oficina General de
Atencioén de incidencias ; ..
Tecnologias de la | Soporte técnico
de software -,
Informacion.
. . . Oficina General de
Atencion de incidencias . .
Tecnologias de la | Soporte técnico
de hardware .,
Informacion.
Notificar solucién, Oficina ngeral de Mesa de
17 ) 0,08 Tecnologias de la o
continuar con el paso 9. - servicios
Informacion.
Enviar notificacion de Oficina G(?neral de Mesa de
18 C 0.03 Tecnologias de la g
solicitud incorrecta. -, servicios
Informacion.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL 11

PROCEDIMIENTO:

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcion gréfica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y responsables

para la realizacion de la tarea.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Modelado mejorado de procesos para la atencién de incidencias a través de la mesa de servicios.

Fuente: Elaboracién propia.
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e Atencidn de incidencias de hardware

Tabla 8. Ficha de procedimiento para la atencion de incidencias de hardware.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO PROCESO DE
TITULO: Atencion de incidencias NIVEL Gestion de incidencias
) en el hardware SUPERIOR:
Brindar atencién a las incidencias en el Hardware reportadas
A. OBJETIVO: por los usuarios de Tl del MIDIS y cuya solucion corresponde a
un segundo nivel de atencién.
EELSJEL?I\AI\SABLE: Oficina General de Tecnologias de Informacién

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacion y Funciones
del Ministerio de Desarrollo de Inclusion Social

2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional de
Desarrollo e Inclusién Social

3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusién Social

4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social

C. BASE LEGAL:

D. REQUISITOS
DEL
PROCEDIMIENTO:

Equipo reportado como averiado

- DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: hs(;fzi(as)h ORGANICA | RESPONSABLE
Verificar el Oficina General de
1 equipo 0,5 Tecnologias de Soporte técnico
reportado. Informacion
Diagnosticar falla Oficina General de
2 del equipo 0,5 Tecnologias de Soporte técnico
reportado. Informacién
Verificar garantia Oficina General de
3 : 0,16 Tecnologias de Soporte técnico
del equipo. i
Informacion
Siestden
gara_ntla, . Oficina General de
continuar; en . L
. Tecnologias de Soporte técnico
caso contrario >
. Informacion
continuar paso
16.
Registrar -
roblema y Oficina Ger}meral de o
4 P! e 0,16 Tecnologias de Soporte técnico
diagnostico en la -
Informacion
web del
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proveedor del

equipo.
Recibir el
nli]rgr?]rgrgzgaso Oficina General de
5 y 0,25 Tecnologias de Soporte técnico
despacho para la -
S Informacion
atencion del
proveedor.
Tiempo para Oficina General de
recibir la nueva Tecnologias de Soporte técnico
pieza. Informacién
Recibir la nueva
pieza enviada Oficina General de
6 por el proveedor 0,16 Tecnologias de Soporte técnico
a través del Informacién
courier.
Realizar el Oficina General de
7 cambio de la 0,3 Tecnologias de Soporte técnico
pieza al equipo. Informacién
Verificar la Oficina General de
correcta . L
8 - 0,08 Tecnologias de Soporte técnico
operatividad del -
. Informacion
equipo.
Si el equipo
opera Oficina General de
correctamente, . L
) . Tecnologias de Soporte técnico
continuar; caso iy
0 Informacion
contrario ir al
paso 18.
Egl\jrl?errer:l?alll al Oficina General de
9 : para 0,08 Tecnologias de Soporte técnico
retiro de la pieza -
~ Informacion
danada.
Responder email
al proveedor Oficina General de
10 informando que 0,08 Tecnologias de Soporte técnico
el equipo opera Informacién
correctamente.
Elaborar
i;(r:rler:]r?;;eara Oficina General de
11 P 1 Tecnologias de Soporte técnico
comprar o -
: Informacion
reparar la pieza
danada.
Ejecutar Oficina General de
12 procedimiento de Tecnologias de Soporte técnico
compra. Informacién
Realizar el Oficina General de
13 cambio de la 0,5 Tecnologias de Soporte técnico

pieza al equipo.

Informacion
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Retornar el Oficina General de
14 equipo al 0,3 Tecnologias de Soporte técnico
usuario. Informacion
Verificar
15 funcionamiento 008 Usuario(a) de la
del equipo ' Unidad Organica
reparado. FIN Unidad Organica
Si es una
impresora, Oficina General de
continuar; caso Tecnologias de Soporte técnico
contrario ir al Informacion
paso 12.
Solicitar al
proveedor Oficina General de
16 realizar un 0,16 Tecnologias de Soporte técnico
diagndstico de la Informacién
impresora.
Recibir el
diagnéstico de la
impresora por Oficina General de
17 parte del 0,5 Tecnologias de Soporte técnico
proveedor, Informacion
continuar con el
paso 12.
Diagnosticar falla
?:;L(?rct‘;:j%%os Oficina Ger)eral de o
18 s 0,5 Tecnologias de Soporte técnico
periféricos), i
. Informacion
continuar con
paso 4.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO 531

EN EL PROCEDIMIENTO:

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y

responsables para la realizacion de la tarea.

G. REGISTROS:

Diagnostico de los periféricos tales como la fuente,
memoria, bateria de la placa, procesador, otros.
Términos de referencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Atencién de incidenia de hardware
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Figura 12 Modelado mejorado de procesos para la atencién de incidencias de hardware.

Fuente: Elaboracién propia.
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Atencion de incidencias de software

Tabla 9. Ficha de procedimiento para la atencion de incidencias de software.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

T[PO: PROCEDIMIENTO PROCESO DE Gestion de
TITUL | Atencion de incidencias en el NIVEL incidencias
O: software SUPERIOR:
Brindar atencion a las incidencias reportados por el usuario de
A. OBJETIVO: Tl del MIDIS, referidos a temas de Software base y cuya
solucion corresponde a un segundo nivel de atencién.
EELSJ}EIC?I\'TgABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion

C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacién y Funciones
del Ministerio de Desarrollo de Inclusion Social

2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional
de Desarrollo e Inclusion Social

3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social

4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social

D. REQUISITOS

DEL Equipo con incidencia de software
PROCEDIMIENTO:
’ DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: horas (8h | =" qpcinica |RESPONSABLE
por dia)
;%rg?tt;(()jrg\::glnequo Oficina General de
1 Lo . 0,3 Tecnologias de la | Soporte Técnico
incidencias de .,
Informacion
software base.
Diagnosticar la falla
del software base
(C\)IGQI:’JICt?\:OS:’SI:‘?;T‘]?:a Oficina General de
2 Per: 0,5 Tecnologias de la | Soporte Técnico
0 se interrumpe, P
) e Informacion
identificar los
problemas en el
software base).
Realizar backup de Oficina General de
3 informacion del 1 Tecnologias de la | Soporte Técnico
usuario. Informacion
Desinstalar el software Oficina General de
4 . ] 0,5 Tecnologias de la | Soporte Técnico
base diagnosticado. 5
Informacion
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Instalar el software
base con las

Oficina General de

5 o 1 Tecnologias de la | Soporte Técnico
actualizaciones 5
: Informacion
correspondientes.
Verificar si se resolvio Oficina General de
6 la incidencia de 0,16 Tecnologias de la | Soporte Técnico
software reportado. Informacion
.S' S€ resplwo Ia_ ) Oficina General de
incidencia, continuas; . P
o Tecnologias de la | Soporte Técnico
caso contrario ir al P
Informacion
paso 9.
. Oficina General de
Retornar o remitir el ! L.
7 ) : 0,5 Tecnologias de la | Soporte Técnico
equipo al usuario. 5
Informacion
Verificar el Usuario(a) de la
8 ) . 0,16 : ..
funcionamiento. FIN. Unidad Orgéanica | Unidad Organica
D|agpost|car el Oficina General de
conflicto entre el - -
9 0,5 Tecnologias de la | Soporte Técnico
hardware y el .
Informacion
software.
Seleccionar el equipo Oficina General de
adecuado del stock, - -
10 0,3 Tecnologias de la | Soporte Técnico
de tal forma que .
- . Informacion
elimine el conflicto.
Realizar la nueva Oficina General de
11 |instalacion en el 1 Tecnologias de la | Soporte Técnico
equipo elegido. Informacién
dR;géstlrj?rcl)aeis;?namon Oficina General de
12 quip 0,16 Tecnologias de la | Soporte Técnico

inventario, continuar
en el paso 7.

Informacion

TIEMPO TOTAL EMPLEADO
EN EL PROCEDIMIENTO:

6,08

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y

responsables para la realizacion de la tarea.

G. REGISTROS:

Diagnostico de la falla del software base
Diagnostico de conflictos entre el hardware y software.
Asignacion del equipo en el inventario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Atenci6n de incidencias en el Software base

Usuatio

i/erificar el
funcionamiento

Soporte de segundo nivel

Inicio

(@rroborar el
equipo
reportado
S

—
gnusticar la
falla del
Software base
— S

—_—

Eealizar backup
de informacién

(B#sinstalar el
software base
diagnosticado

%eturnar o

remitir equipo

Cierificar si se
resolvid la
incidencia

ﬁiagnnsti:ar

conflictos

¢ Se resolvid la S
incidencia ?

r;%
(S#ieccionar el
equipo
adecuado
—

%stalar el

software base

(BRealizar la
nueva
instalacién

R

Y

&egish’ar la
asignacion del
equipo

Figura 13 Modelado mejorado de procesos para la atencién de incidencias de software.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.1.2

Gestion de requerimientos

Tabla 10. Ficha de procesos para la gestion de requerimientos.

FICHA DE PROCESO

Datos generales del proceso

Nombre de
proceso

Gestion de
requerimientos

Duefio del proceso

Coordinador de soporte

técnico

Brindar atencion a las solicitudes de requerimientos realizadas por el

Objetivo : .
deIJ usuario de Tl del MIDIS, cuya atencion corresponde a un segundo
nivel de atencién y referidos a temas de hardware e instalacion de
proceso
software.
Inicio Recepcion de la solicitud asignada por la mesa de
Limites del servicios.
proceso | .. Solucién de la incidencia asignada por la mesa de
servicios.
Descripcion del proceso
Procesos de | Controles .
Proveedor Insumos Lo . : Productos | Cliente
nivel inferior | aplicados
Se verifica
Solicitudes ue las -
que Solicitudes de :
de . solicitudes L Usuario
- Atencion de requerimiento
Soporte requerimient I corresponde . sde TI
P requerimiento s atendidos
técnico 0S nala : del
. s de hardware . relacionados
relacionados atencion de MIDIS
al hardware
al hardware soporte
técnico
Se verifica
Solicitudes ue las -
que Solicitudes de :
de . solicitudes L Usuario
- Atencion de requerimiento
Soporte requerimient I corresponde . sde TI
P requerimiento s atendidos
técnico 0S nala : del
. s de software . relacionados
relacionados atencion de MIDIS
al software
al software soporte
técnico
Recursos para la ejecucion del proceso
Tipo Descripcion
Recursos Humanos: 2 personas de redes, 4 personas
Infraestructura, personal o | de soporte técnico, 1coordinador de soporte técnico.
material Infraestructura: Ms office, equipos informaticos,
software de mesa de servicios.
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Recursos materiales: Materiales de escritorio.

Documentacion del proceso

Registros del proceso

Referencias documentales

1. Registro de la atencion brindada en el

sistema.
2. Se registran las asignaciones de
recursos tecnoldégicos.

1. Ley N° 29792, Ley de creacion,
organizacién y funciones del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social.

2. Decreto Supremo N° 011-2012-
MIDIS, Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social.

3. Resolucion Ministerial N° 124-2013-
MIDIS, Manual de Organizacion y
Funciones del MIDIS.

4. Resolucion Ministerial N° 107-2013-
MIDIS que aprueba la Directiva N° 06-
2013-MIDIS, Normas y procedimientos
para la gestion de los recursos
informaticos en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social.

5. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG -
Lineamientos para la administracion de
software en el MIDIS

6. Directiva N° 006-2013-MIDIS -
Normas y procedimientos para la
gestion y uso de recursos informaticos
en el MIDIS

7. Directiva N° 001-2014-
MIDIS/SG/OGA - Medidas de
Austeridad, Disciplina y Calidad en el
Gasto para la Asignacion y Uso del
Servicio de Telefonia Mévil y Radio
Celular en el MIDIS

Fuente: Elaboracion propia.

e Atencién de requerimientos mediante la mesa de servicios

Tabla 11. Ficha de procedimiento para la atencién de requerimientos mediante
la mesa de servicios.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO
Atencu_)n_de FROIGSSO(BIS Gestion de servicios de soporte
TITULO: requerimientos por |NIVEL HECNICO
' la mesa de SUPERIOR:
servicios
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Establecer las acciones operativas para la atencion de
requerimientos de recursos tecnoldgicos realizadas por el

A. OBJETIVO: servidor y/o funcionario del MIDIS, y brindar una oportuna
atencion.

B. UNIDAD . ] B

RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion.

C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacién, Organizacion y Funciones
del Ministerio de Desarrollo de Inclusion Social

2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional de
Desarrollo e Inclusion Social

3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social

4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de Organizacién
y Funciones del Ministerio de Desarrollo de Inclusion Social

D. REQUISITOS
DEL
PROCEDIMIENTO:

Solicitud de requerimiento

- DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: SEGEE (51 ORGANICA | RESPONSABLE
por dia)
Solicitar Usuario(a) de la
1 requerimiento 0,08 Unidad Organica
g Unidad Organica 9
Recibir la solicitud Oficina G(?neral de Mesa de
2 - 0,08 Tecnologias de la .
de requerimiento -, servicios
Informacion.
Si corresponde
atendgr gl Oficina General de
requerimiento, . Mesa de
. ) Tecnologias de la o
continuar; caso - servicios
L Informacion.
contrario ir al paso
13
Regls_trar datos del Oficina General de
usuario en el . Mesa de
3 ; 0,08 Tecnologias de la o
sistema de mesa P servicios
. Informacion.
de servicios
Identificar tipo de Oficina ngeral de Mesa de
4 T 0,03 Tecnologias de la .
requerimiento. P servicios
Informacion.
Registrar Oficina General de Mesa de
5 informacion de 0,08 Tecnologias de la g
e P servicios
requerimiento Informacion.
Categorizar y Oficina General de
T , Mesa de
6 priorizar 0,03 Tecnologias de la o
- _, servicios
requerimiento Informacion.
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Oficina General de

EN EL PROCEDIMIENTO:

7 Escala_r y asignar 0,03 Tecnologias de la Mes_a _de
requerimiento - servicios
Informacion.
Recepcionar y Oficina General de
8 analizar 0,05 Tecnologias de la | Soporte técnico
requerimiento Informacion.
Atencion de Oficina General de
instalacion de Tecnologias de la | Soporte técnico
software Informacion.
Atencion de Oficina General de
requerimiento de Tecnologias de la | Soporte técnico
hardware Informacion.
Notificar que el Oficina General de
9 requerimiento fue 0,08 Tecnologias de la | Soporte técnico
atendido Informacion.
Validar atencion de Oficina G(?neral de Mesa de
10 L 0,08 Tecnologias de la .
requerimiento . servicios
Informacion.
Contestar encuesta Usuario(a) de la
1 de satisfaccion 0,03 . A Unidad Organica
Unidad Organica
Registrar encuesta Oficina General de
- . Mesa de
12 y cerrar servicio. 0,08 Tecnologias de la g
iy servicios
FIN Informacion.
Enviar notificacion Oficina General de
. . Mesa de
13 de solicitud 0.03 Tecnologias de la g
. - servicios
incorrecta. FIN Informacion.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO 073

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcion grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y
responsables para la realizacion de la tarea.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14 Modelado mejorado de procesos para la atencién de requerimiento a través de la mesa de servicios.

Fuente: Elaboracion propia.

70




e Atencidn de requerimientos de hardware

Tabla 12. Ficha de procedimiento para la atencion de requerimientos hardware.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO
Atencion de PROCESO DE NIVEL Gestion de
TITULO: requerimientos de SUPERIOR: requerimientos
hardware

Brindar atencion a los requerimientos de recursos tecnoldgicos
solicitados por el usuario de TI del MIDIS y referidos a temas de

A. OBJETIVO:  , .
Hardware, cuya atencion corresponde a un segundo nivel de
atencion.

B. UNIDAD - . .

RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de Informacién

C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del
Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional de
Desarrollo e Inclusion Social

3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social

4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de Organizacién
y Funciones del Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

D. REQUISITOS
DEL
PROCEDIMIENTO:

Requerimiento de hardware

- DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: MO {Eln OREANITA | NesreNemEtE
por dia)
Verificar si el
hardware solicitado Oficina General de
1 se encuentra en 0,16 Tecnologias de | Soporte Técnico
stock, a través del Informacion
inventario.
Si el hardware
solicitado se Oficina General de
encuentra en stock, Tecnologias de | Soporte Técnico
continuar; caso Informacioén
contrario ir al paso 4
gs(eigf;r(:ail(rjrl]adel Oficina Ger,leral de o
2 . 0,08 Tecnologias de | Soporte Técnico
equipo en el S
) : Informacion
inventario.
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Remitir el equipo al

Oficina General de

3 ) 0,25 Tecnologias de | Soporte Técnico
usuario S
Informacion
Verificar el Oficina General de
4 : : 0,08 Tecnologias de | Soporte Técnico
funcionamiento. FIN S
Informacion
Procgsos logisiicas. Oficina de Oficina de
Continuar con el . .
Logistica Logistica
paso 2.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN 057

EL PROCEDIMIENTO:

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcion grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y

responsables para la realizacion de la tarea.

G. REGISTROS: | Asignacion del equipo en el inventario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Atencion de requerimiento de hardware
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Figura 15 Modelado mejorado de procesos para la atencidén de requerimientos de hardware.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Atencion de requerimientos de software

Tabla 13 Ficha de procedimiento para la atencion de instalacién de software.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO
Atencion de PROCESO DE Coordinado de soporte
TITULO: |instalacion de NIVEL técnico
' SUPERIOR: '
software
Brindar atencion a los requerimientos de instalacion de
A. OBJETIVO: software base y otras herramientas de Software, cuya
atencién corresponde a un segundo nivel de atencién.
Sty Oficina General de Tecnologias de Informacion
RESPONSABLE:

C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacion y Funciones
del Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional
de Desarrollo e Inclusion Social
3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social
4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusién Social

D. REQUISITOS

DEL

PROCEDIMIENTO:

Requerimiento de software.

’ DURACION| -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: horas (8h | =" qpcinica | RESPONSABLE
por dia)
Verificar si se Oficina General de
1 o , 0,16 Tecnologias de | Soporte técnico
necesita licencia L
Informacion
Si se necesita
licencia de Oficina General de
software, . .
: ] Tecnologias de Soporte técnico
continuar; caso >
o Informacion
contrario ir al paso
6.
Verificar stock de Oficina General de
2 licencias de la 0,16 Tecnologias de Soporte técnico
OGTI Informacion
S' S€ _encuentra la Oficina General de
licencia se

encuentra en
stock, continuar;

Tecnologias de
Informacién

Soporte técnico
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caso contrario ir al
paso 6.
:;g'nsgcailgrl]ade Oficina General de
sighe 0,08 Tecnologias de | Soporte técnico
licencia en el L
. . Informacion
inventario.
Instalar el Oficina General de
software en el . ..
) . 1 Tecnologias de Soporte técnico
equipo de usuario Informacion
solicitante.
Verlflcar el. Usuario(a) de la
funcionamiento. 0,08 Unidad Oraanica
FIN. Unidad Orgéanica g
Procesos Oficina de Oficina de
logisticos Logistica Logistica
Descargar el Oficina General de
software desde . ..
; X 0,5 Tecnologias de Soporte técnico
internet, continuar >
Informacion
en el paso 3.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO 198
EN EL PROCEDIMIENTO: '

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y
responsables para la realizacion de la tarea.

G. REGISTROS:

Asignacioén de la licencia en el inventario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Atencion de instalacion de Software

Usuario

C.Verh'iur
l funcionamiento 4’0

software

QHMIEI el ]

DRegistrar Ia
asignacion de
licencia
]
=
“
g Inicio
E . Registro de
- licencias <
;‘ T
Si

&nﬂcar sise
necesita
licencia

‘%nﬂcar stock
de licencia

¢ Se necesita
licencia de
software?

¢ Lalicencia se
encuentra en

stock?

Procedimientos Involucrados

—a_

Procesos logisticos

Figura 16 Modelado mejorado de procesos para la atencion de instalacion de software.

Fuente: Elaboracion propia.
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3111

Gestion de acceso a los servicios de Tl

Tabla 14 Ficha de proceso para la gestion de acceso a los servicios de TI.

FICHA DE PROCESO

Datos generales del proceso

Jefe de la Oficina

Nombre de |Gestion de acceso a ~ General de
. Duefio del proceso .
proceso los servicios de TI Tecnologias de la
Informacién
Obietivo del Permitir o denegar acceso hacia la red informéatica, correo
: electrénico u otras aplicaciones, a través de la creacion, restriccion
proceso )
de cuentas de acceso a los usuarios del MIDIS.
Inicio Inicia con la verificacién de autorizacion correspondiente
Limites del para cada solicitud recibida.
proceso Fin Culmina informando la realizacion de la solicitud al jefe de
la Oficina General de Tecnologias de la Informacion.
Descripcion del proceso
Procesos de Controles .
Proveedor | Insumos : . : . Productos | Cliente
nivel inferior aplicados
Usuario y
- assword
Solicitud P
- L, de la
de Administracio
Redesy -, cuenta de .
.__ | creacion o | n de cuentas Usuario
telecomunica red.
ciones bloqueo |de acceso a la MIDIS
de cuenta | red MIDIS
Cuenta de
de red e
Se verifica que red
la solicitud blogueada
cuente conla | Usuarioy
Solicitud autorizacion password
de correspondient de la
creacion o - . e. cuenta de
-~~~ | Administracio
Redesy | eliminacio correo .
: n de cuentas g Usuario
telecomunica n de electronico
. de correo MIDIS
ciones cuenta de -
electronico.
correo Cuenta de
electrénic correo
0 electronico
eliminada.
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Usuario y
- assword
Solicitud P
de cuenta
de
i - . de
creacion o | Administracio L
Redesy aplicacion .
: bloqueo | nde cuentas Usuario
telecomunica
. de cuenta de otras MIDIS
ciones . Cuenta de
de otras | aplicaciones.
L otras
aplicacion e
aplicacione
es.
S
bloqueada
Recursos para la ejecucion del proceso
Tipo Descripcion
Recursos Humanos: 2 personas de redes, 4 personas
inf ruct | de soporte técnico.
nfraestructura, persona : : : :
o materi al?l Infraestructura: Active directory, zimbra, Ms office,
equipos informaticos.
Recursos materiales: Servidor de aplicaciones

Documentacion del proceso

Registros del proceso

Referencias documentales

1. Se registran las cuentas creadas,
modificadas o bloqueadas en los

respectivos sistemas que se realizan las

acciones.

2. Se registra el estado de la atencion en

el sistema de mesa de servicios.

1. Ley N° 29792, Ley de creacion,
organizacion y funciones del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social.

2. Decreto Supremo N° 011-2012-
MIDIS, Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social.

3. Resolucion Ministerial N° 124-2013-
MIDIS, Manual de Organizacién y
Funciones del MIDIS.

4. Resolucion Ministerial N° 107-2013-
MIDIS que aprueba la Directiva N° 06-
2013-MIDIS, Normas y procedimientos
para la gestion de los recursos
informaticos en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusiéon Social.

5. Directiva N° 006-2013-MIDIS -
Normas y procedimientos para la
gestion y uso de recursos informaticos
en el MIDIS
6. Directiva N° 007-2012-MIDIS/SG-
Normas para el uso de internet y del
correo electrénico en el MIDIS.

7. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG
Lineamiento para la administracion de
software en el MIDIS.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Atencidon de solicitudes de acceso mediante la mesa de servicios

Tabla 15. Ficha de procedimiento para la atencion de solicitudes de acceso
mediante la mesa de servicios.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO
Atencion de solicitudes | PROCESO DE Gestion de servicios de
TITULO: |de acceso por la mesa |NIVEL SUPERIOR: soporte técnico
de servicios
Establecer las acciones operativas para la atencion de acceso a
A. OBJETIVO: los servicios de Tl realizadas por el servidor y/o funcionario del
MIDIS, y brindar una oportuna atencion.
EELS{,EICE)I\?;)ABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion.

C. BASE LEGAL:

1. Ley N° 29792 - Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del
Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social
2. D.S. N° 008-2013-MIDIS - Aprueba la Estrategia Nacional de
Desarrollo e Inclusién Social
3. D.S. N°011-2012-MIDIS - Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo de
Inclusion Social
4. R.M. N°124-2013-MIDIS - Aprueba el Manual de Organizacion
y Funciones del Ministerio de Desarrollo de Inclusién Social

D. REQUISITOS

DEL Solicitud de acceso a los servicios de TI.
PROCEDIMIENTO:
- DURACION |
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: ICIE (L ORGANICA RESPONSABLE
por dia)
Recibir y derivar Oficina General de Jefe de la Oficina
7 . General de
1 requerimiento de 0,25 Tecnologias de la .
L i Tecnologias de la
solicitud Informacion. 5
Informacion
Recibir y revisar Oficina General de
2 requerimiento de Tecnologias de la | Mesa de servicios
solicitud de acceso Informacion.
Registrar Oficina General de
3 requerimiento de 0,08 Tecnologias de la | Mesa de servicios
solicitud de acceso Informacién.
Clasificar y Oficina General de
4 priorizar solicitud 0,03 Tecnologias de la | Mesa de servicios
de acceso Informacién.
Escalar y asignar Oficina General de
5 al soporte de tercer 0,03 Tecnologias de la | Mesa de servicios

nivel

Informacion.
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Recibir y revisar
requerimiento de
solicitud de

Oficina General de

6 . 0,16 Tecnologias de la | Mesa de servicios
acceso, asignado o
Informacion.
por la mesa de
servicios
Acceder a la
consola de Oficina General de Redes
7 administracion 0,05 Tecnologias de la =S Y
; -, telecomunicaciones
para configurar el Informacion.
anexo
Administracion de Oficina General de
. Redesy
cuentas de acceso Tecnologias de la =
P telecomunicaciones
alared Informacion.
Administracion de Oficina General de
. Redesy
cuentas de correo Tecnologias de la 7
.. -, telecomunicaciones
electrénico Informacion.
Administracion de Oficina General de
. Redesy
cuentas de Tecnologias de la =
. ) -, telecomunicaciones
aplicaciones Informacion.
., Oficina General de
Informar la gestion . Redesy
8 . 0,08 Tecnologias de la >
realizada ., telecomunicaciones
Informacion.
Verificar el tipo de Oficina General de
9 ar e1tip 0,03 Tecnologias de la | Mesa de servicios
requerimiento -,
Informacion.
Si la solicitud
requiere asistencia .
q i Oficina General de
presencial, . -
) i Tecnologias de la | Mesa de servicios
continuar; caso P
o Informacion.
contrario ir al paso
15
Asignar Oficina General de
10 requerimiento a 0,08 Tecnologias de la | Mesa de servicios
segundo nivel Informacion.
Recibir y revisar Oficina General de
11 informacion de la 0,05 Tecnologias de la | Soporte técnico

solicitud asignada

Informacion.

Si el tipo de
requerimientos
configuracion de
perfil, continuar
con el paso 12; si
es configuracion de
correo, continuar
con el paso 13; en
caso que sea
instalacion de
aplicacion, ir al
paso 14.

Oficina General de
Tecnologias de la
Informacion.

Soporte técnico
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Configurar perfil

Oficina General de

12 d . 0,5 Tecnologias de la | Soporte técnico
el usuario i
Informacion.
Configurar correo Oficina General de

13 en la PC del 0,16 Tecnologias de la Soporte técnico
usuario Informacién.
Instalar la Oficina General de

14 aplicacion 0,3 Tecnologias de la | Soporte técnico
correspondiente Informacion.

Informar la .
atencion realizada Oficina ngeral de L.

15 0,08 Tecnologias de la Soporte técnico

a lamesa de i

- Informacion.
servicios
Comunicar al Oficina General de

16 usuario sobre la 0,08 Tecnologias de la | Mesa de servicios
atencion realizada Informacién.

17 Contestar encuesta 003 Usuario(a) de la
de satisfaccion ’ Unidad Organica | Unidad Organica
Registrar encuesta Oficina General de

18 y cerrar servicio. 0,08 Tecnologias de la | Mesa de servicios
FIN. Informacién.

TIEMPO TOTAL EMPLEADO 207

EN EL PROCEDIMIENTO:

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y

responsables para la realizacion de la tarea.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17 Modelado mejorado de procesos para la atencidén de solicitudes de acceso a través de la mesa de servicios.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Administracion de cuentas de acceso alared

Tabla 16 Ficha de procedimiento para la atencién de solicitudes de acceso mediante
la mesa de servicios..

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PRO.C.EDIM.I'ENTO PROCESO DE 5

Administracion de Gestion de acceso a los
TITULO: tas d NS servicios de Tl

. |cuentas de acceso | g pERIOR:

alared

A OBJETIVO: Perml_tlr 0 denegar acceso a la red informatica para los
usuarios del MIDIS

B. UNIDAD . . .,
RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion

C. BASE LEGAL:

1. Directiva N° 007-2012-MIDIS/SG - Normas para el uso del
internet y del correo electrénico en el MIDIS

2. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG - Lineamientos para la
administracion de software en el MIDIS

DEL

D. REQUISITOS

PROCEDIMIENTO:

Solicitud para la gestion de cuenta de acceso a la red
autorizada.

E. DESCRIPCION DEL

DURACION

ORGANO/UNIDAD

PROCEDIMIENTO: horas (8h | ™ P GANICA NESFONSRELE
por dia)
Si el
requerimiento es
de creacion o
modificacion de Oficina General de
: Redesy
cuenta, Tecnologias de la >
. ) > telecomunicaciones
continuar; caso Informacion
contrario ir al
paso 3, bloqueo
de cuenta.
Crear o Oficina General de Redes
1 modificar la 0,16 Tecnologias de la >S Y
. telecomunicaciones
cuenta. Informacion
Ajggnar al grupo Oficina General de Redes
2 g 0,08 Tecnologias de la S Y
corresponde. P telecomunicaciones
FIN Informacion
Ubicar y Oficina General de Redes
3 bloquear la 0,08 Tecnologias de la =S Y
P telecomunicaciones
cuenta. FIN Informacioén
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TIEMPO TOTAL
EMPLEADO EN EL 0,32
PROCEDIMIENTO:

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y
responsables para la realizacion de la tarea.

G. REGISTROS: Registro de Igs cuentas cre_.:,}das o bloqueadas.
Registro de cierre de atencion.

Fuente: Elaboracién propia
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¢Tipo de Creacion o

requerimiento? modificacion de &, crearo
cuenta modificar la
/ cuenta

Bloqueo de

&signar al

grupo que
corresponde

cuenta O, Ubicary
N bloquear |3
cuenta

|
)

Figura 18 Administracion de cuentas de acceso a la red.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Administracién de cuentas de correo electrénico

Tabla 17 Ficha de procedimiento para la administracion de cuentas de correo

electrénico.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO
Administracion de PROCESO DE NIVEL Gestion de acceso a los
TITULO: |cuentas de correo |SUPERIOR: servicios de Tl
electrénico
A OBJETIVO: Crear o eliminar cuenta de correo electronico para los usuarios del
MIDIS
B. UNIDAD . , .,
RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion

C. BASE LEGAL:

1. Directiva N° 007-2012-MIDIS/SG - Normas para el uso del
internet y del correo electronico en el MIDIS
2. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG - Lineamientos para la
administracion de software en el MIDIS

D. REQUISITOS

DEL

PROCEDIMIENTO:

Solicitud de gestidon de cuenta de correo electrénico autorizada,
consola de administracion.

- DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: horas (8h | ™ HpGANICA MESPOINEAELE
por dia)
Si el tipo de
requerimiento es
creacion de cuenta, Oficina General de
. ) . Redesy
continuar; caso Tecnologias de la . .
L ., telecomunicaciones
contrario ir al paso Informacion
3, eliminacion de
cuenta.
Ingresar datos de
usuario y crear Oficina General de
cuenta de acceso a . Redes y
1 0,16 Tecnologias de la =7
la red MIDIS en la P telecomunicaciones
Informacion
consola de
administracion
Validar la creacion Oficina General de Redes
2 de cuenta de correo 0,08 Tecnologias de la =S Y
2. P telecomunicaciones
electronico. FIN Informacion
Reallzar _packup de Oficina General de
informacion del . Redesy
3 . 0,3 Tecnologias de la 2
usuario, en caso lo P telecomunicaciones
- Informacion
soliciten.
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Eliminar cuenta de
4 correo electroénico.
FIN

Oficina General de
0,05 Tecnologias de la
Informacion

Redesy
telecomunicaciones

TIEMPO TOTAL EMPLEADO
EN EL PROCEDIMIENTO:

0,59

F. WORKFLOW BPMN:

Descripcién grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones 'y
responsables para la realizacion de la tarea.

Se registran las cuentas creadas o eliminadas en los propios

G. REGISTROS: sistemas en los que se crean o eliminadas.

Se registran las atenciones realizadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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;Tipo de
requerimiento
de la cuenta? ]

Creacidn de cuenta ﬁ%gre,ar datos @Vallflf\r la
creacion de

/ y crear cuenta e J

Eliminacién de £l élzﬂ'n ]
izar backup :
inar cuenta
\ cuenta en caso sea
solicitado

de correo J

Figura 19 Administracion de cuentas de correo electronico.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Administracion de cuentas de otras aplicaciones

Tabla 18. Ficha de procedimiento para la administracion de cuentas de otras
aplicaciones.
FICHA DE PROCEDIMIENTO

TIPO: PROCEDIMIENTO

Administracion de PROCESO DE NIVEL Gestion de acceso a los
TITULO: |cuentas de otras SUPERIOR: servicios de Tl

aplicaciones
A. OBJETIVO:
B. UNIDAD . , .,
RESPONSABLE: Oficina General de Tecnologias de la Informacion

C. BASE LEGAL:

1. Directiva N° 007-2012-MIDIS/SG - Normas para el uso del
internet y del correo electrénico en el MIDIS
2. Directiva N° 008-2012-MIDIS/SG - Lineamientos para la
administracion de software en el MIDIS

D. REQUISITOS

DEL

PROCEDIMIENTO:

Solicitud de gestidon de cuenta de otras aplicaciones autorizada,
consola de administracion.

. DURACION | -
E. DESCRIPCION DEL ORGANO/UNIDAD
PROCEDIMIENTO: NEES ({17 ORGANICA RESFRINSAELE
por dia)
Si el tipo de
SO"C't.u,d es de. ] Oficina General de
creacion, continuar; . Redesy
o Tecnologias de la =
caso contrario ir al -, telecomunicaciones
L, Informacion
paso 3, restriccion
de cuenta.
Ingresar datos del
usuario y crear
cuenta Oficina General de
. . Redesy
1 correspondiente a la 0,16 Tecnologias de la =
Lo ., telecomunicaciones
aplicacion Informacion
informatica
solicitada.
AS|g_nar roles y Oficina General de
perfiles a la cuenta : Redesy
2 o 0,08 Tecnologias de la =7
creada y verificar la . telecomunicaciones
- Informacion
correcta operacion.
Bloguear accesos a Oficina General de
la cuenta requerida : Redesy
3 - 0,08 Tecnologias de la o)
y verificar lo - telecomunicaciones
. Informacion
realizado.
TIEMPO TOTAL EMPLEADO 032

EN EL PROCEDIMIENTO:
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F. WORKFLOW BPMN:

Descripcion grafica del desarrollo identificando un paso a paso de acciones y
responsables para la realizacion de la tarea.

Se registran las cuentas creadas o bloqueadas en los
G. REGISTROS: propios sistemas en los que se crean o bloquean.
Se registran las atenciones realizadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Creacidn &gresar datos &ignar roles y ]
del usuarioy perfiles a la
/ crear cuenta cuenta creada J

Restriccion &h
loquear

accesos J

Figura 20 Administracién de cuentas de otras aplicaciones.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2 Comparacion de tiempo de duracion de los procesos brindados
por soporte técnico de la OGTI en el MIDIS

Segun la simulacion realizada se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 19 Comparacion de tiempo duracién de los procesos brindados por
soporte técnico de la OGTI en el MIDIS

Nombre del proceso
Atencién de
incidencias de Gestion de incidencias
software y OGTI
hardware
Instancias 20 20
T',empo 30min 6min
minimo
T'?”.‘po 11h 38min
maximo
UL o 5h 45min 31m 36s
promedio
Nombre del proceso
Atencion de
requerimientos de | Gestion de requerimientos
software y OGTI
hardware
Instancias 20 20
LlEpe 1h 55min 13 min
minimo
Tiempo 2h 25min 47 min
maximo
Uizimoe 18h 10min 30s 13h 58m
promedio
Nombre del proceso
Administracion de | Gestion de acceso a los
cuentas servicios de TI
Instancias 20 20
LlEpe 1h 10min 58min
minimo
T"?”T‘po 2h 25min 1h 29min
maximo
Tlempc_) 2h 13min 45s 1h 21min 6s
promedio

Fuente: elaboracion propia
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3.3 Andlisis de resultados
3.3.1 Resultados de la recoleccion de datos antes de
implementar las mejoras del modelamiento de los procesos (mes

de noviembre 2016)

Se realizé la recoleccion de datos con un muestreo de 350
personas que laboran en el MIDIS, el mes de noviembre del
2016, para tener un enfoque mas claro para el analisis y

poder identificar los procesos criticos.

Entre el personal encuestado se encontré que el 3,1% se
contacta una vez al mes con soporte técnico, el 6.9% se
contacta una vez a la semana, el 10% lo realiza una vez al
dia, el 38% lo realiza ocasionalmente y el 42% se contacta

varias veces al dia.

1. ¢Con qué frecuencia se contacta con el personal de

soporte?
(350 respuestas)
45% 42%
40% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 6,9%
5% 3,1%

IS B
0%

B Unavezalmes MUnavezalasemana M Unavezaldia Ocasionalmente M Varias veces al dia

10%

Figura 21. Pregunta n°1

Fuente: Elaboracion propia.
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El resultado de la pregunta N° 1 indica que el 42% del personal tiene la necesidad

de solicitar servicios de soporte técnico constantemente.

2. ¢Cudl es el medio que utiliza para comunicarse
con soporte técnico?
(350 respuestas)
100%
90%
80%

88%

70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

H Personalmente M Viatelefénica M Via correo electréonico

10%
2%

0% I

Figura 22. Pregunta n°® 2

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N° 2 indica que el 88% de los encuestados utilizan la
via telefénica para contactarse con el personal de soporte técnico, a fin de poder

atender sus solicitudes.
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3. éAproximadamente cudnto tiempo tuvo que esperar
para hablar con un técnico/profesional de soporte
técnico?
(350 respuestas)

45% 42,5%
40%
35%
30% 27,5%
25% 20%
20%

15%
9,5%
10%

[
0% —

B Menosde5min. BW5min-10min M 11 min -15 min 16 min - 20min W21 min - 30 min

Figura 23. Pregunta n°3

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N° 3 indica que el 42,5% de los encuestados tuvo
que esperar entre 21 a 30 minutos para poder ser atendido por el personal de

soporte técnico.
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35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

4. i Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar

para que le resolvieran su problema?
(350 respuestas)

30%

27%

23%

20%

B Menosde 2 horas MEntre2y4horas MEntredy8horas 1 Masde 8 horas

Figura 24. Pregunta n°4

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N° 4 indica que el 53% de las personas tuvo que

esperar entre 4 a 8 horas para que el problema reportado sea resuelto, mientras

gue el 20% de los encuestados esperd mas de 8 horas.
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5. ¢Cémo evalua su grado de satisfaccidon con el servicio de

soporte?
(350 respuestas)

60%

48,5%
50% 45,1%

40%
30%
20%

10% 6,4%
» ]

W Muy satisfecho  ® Satisfecho M Insatisfecho

Figura 25. Pregunta n®° 5

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N° 5 indica que el 45,1% de los encuestados se

encuentran insatisfecho por los servicios brindados de soporte técnico.
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6. ¢ Estaria dispuesto a cambiar la forma de solicitar
atencion de soporte técnico?
(350 respuestas)

100%
90% 86,30%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 13,70%

10%

0%

ESi ®No

Figura 26. Pregunta n°6

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N°6 indica que el 86,30% de los encuestados estan
dispuestos en cambiar la forma de solicitar atencion de los servicios de soporte

técnico.

Resultado de la encuesta:

Mediante la encuesta realizada a las personas que laboran en el MIDIS, se
observa que se debe brindar un mejor servicio de soporte técnico en la OGTI,
dado que recibimos constantemente solicitudes de atencion; el canal mas
utilizado para solicitar atencion es la via telefénica pero existe gran demora para
poder comunicarse con el personal de soporte técnico, asi mismo demora en
brindar solucién a los problemas reportados. Lo més relevante es el porcentaje

de insatisfaccion que indicaron los usuarios, referente al servicio brindado por
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soporte técnico. Lo positivo es que el 86,30% del personal encuestado esta

dispuesto a cambiar la manera de solicitar el servicio.

3.3.2 Resultados de la recoleccion de datos después de implementar las

mejoras del modelamiento de los procesos (mes de enero 2017)

1. éCual es el medio que utiliza para comunicarse
con soporte técnico?

120%

96,5%

100%

80%

60%

40%

20%
2,9%

0,6%
0%

H Personalmente M Viatelefénica M Via correo electronico

Figura 27. Preguntan® 1

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la pregunta N° 1 indica que la via telefonica sigue siendo el medio
mas utilizado para solicitar atencion de soporte técnico, con un 96,5% de las
personas encuestadas. Con respecto a la encuesta anterior, se incrementd en

un 8,5%.

99



2. ¢Con quién se contacta para solicitar atencion de
soporte técnico?

100% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

8%

B Mesa de servicios M Técnico/ profesional de preferencia

Figura 28. Pregunta n°2

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la pregunta N° 2 indica que el 92% del personal encuestado utiliza

la mesa de servicios para solicitar atencion.
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3. éAproximadamente cudnto tiempo tuvo que esperar
para hablar con un técnico/profesional de soporte
técnico?
90%
80%
70%
60%
50%
40%

80%

30%
20%
10%

0%

18%

I

B Menos de 5 min. ®5 min.-10 min. 11 min. -15 min. 16 min. - 20min. M 21min. - 30 min.

Figura 29. Pregunta n® 3

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado de la pregunta N° 3 indica que el 80% tuvo que esperar menos de 5
minutos para hablar con un técnico/profesional de soporte técnico. Con respecto
a la encuesta anterior, nos damos cuenta que disminuyo el tiempo de demora a

un 79,5% para la respuesta por parte del personal de soporte técnico.
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80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

4. i Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar
para que le resolvieran su problema?

68,6%

25,1%

4,9%

B Menos de 2 horas M Entre2y4horas MEntre4y 8horas

Figura 30. Pregunta n® 4

Fuente: Elaboracion propia.

1,4%

Mds de 8 horas

El resultado de la pregunta N° 4 indica que el 68,6% del personal encuestado

espera menos de 2 horas para la resolucion de su problema. Con respecto a la

encuesta anterior nos damos cuenta que mediante la mejora de los procesos

disminuyé el tiempo de demora un 41,6% para la resolucion del problema.
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5. ¢éComo evalua su grado de satisfaccidon con el servicio de
soporte?
80% 75%
70%
60%
50%
40%

30%

20,8%

20%
10% 4,2%

0%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho

Figura 31. Pregunta n®° 5

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la pregunta N° 5 nos indica que el 75% de usuarios estan
satisfechos con los servicios de soporte técnico brindados. Con respecto a la

encuesta anterior, la satisfaccién aumenté en un 26,5%.

Resultado de la encuesta:

Se observa que mediante la aplicacién del modelamiento de procesos realizados
para los servicios de soporte técnico del MIDIS, se mejor0 la satisfaccion de los
usuarios, reduciendo el tiempo de demora para la resolucién de los problemas,

disminuyendo el tiempo para obtener respuesta del personal de soporte técnico.
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3.3.3 Métricas

Tabla 20 Métricas para la gestion de incidencias

REF

KPI

CALCULO

NUmero de incidencias ocurridas.

N° total de incidencias

2 Numero de incidentes resueltos a | N° incidentes resueltos a
distancia distancia por la mesa de
servicios.

3 Numero de incidencias graves. N° de incidencias graves

4 Ratio de impacto de incidencias sobre el | N° de incidencias con

cliente. impacto sobre el cliente/ N°
total de incidencias

5 Tiempo de resolucion de incidencias de | Tiempo medio de

1°y 2° nivel. resolucion de incidencias
de 1°y 2° nivel.

6 Tasa de Resolucién de Primera Llamada. | Porcentaje de incidentes
resueltos en la mesa de
servicios durante la primera
llamada.

CSF KPI

Incidencias resueltas rapidamente 5
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Mantenimiento de la calidad del servicio Tl

1,2,3,4

Mantener satisfaccion del usuario

2016 hasta enero 2017 (Anexo N° 3)

Fuente: Gestion ITIL de Métricas de servicios Tl (New Horizons).

Resultados del analisis con los datos obtenidos desde noviembre

Tabla 21 Métricas para la gestién de incidencias

REF | KPI CALCULO

1 NUumero de incidencias ocurridas. 268

2 Incidentes resueltos a distancia 75

3 NUumero de incidencias graves. 24

4 Ratio de impacto de incidencias sobre el | 10 +268 = 0.037
cliente.

5 Tiempo de resolucion de incidencias de | 0.178 h = 10 min
1°y 2° nivel.

6 Tasa de Resolucion de Primera Llamada. | 28%

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Se obtuvo como resultado el tiempo promedio de incidencias del primer

y segundo nivel es de 10 minutos, la tasa de resolucion de las llamadas resultas

mediante la mesa de servicios es 28% del total.
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CONCLUSIONES

Se ha logrado obtener la informacion e identificar los servicios brindados
por el area de soporte técnico de la OGTI mediante encuestas realizadas
al personal del MIDIS.

Se analizé e identificé los procesos criticos de soporte técnico de la OGTI
mediante una comparacion con las mejores practicas de ITIL,
relacionados a la gestion de incidencias y gestion de requerimientos, para
identificar las deficiencias de los procesos.

Se realizé el modelamiento de la estructura mejorada de los procesos de
soporte técnico de la OGTI, relacionado a la gestion de incidencias y
gestién de requerimientos, ademas se adiciond la gestion de accesos a
los servicios de TI.

Se realiz6 la puesta en marcha de la estructura del modelamiento
mejorado de los procesos, se definio la funcion de mesa de servicios para
que los usuarios del MIDIS reciban una rapida y mejor atencion de los
servicios brindados por soporte técnico de la OGTI.

Mediante el modelamiento de los procesos utilizando el enfoque BPM
para la gestion de servicios, basados en ITIL se logr6 aumentar en un
26.5% la satisfaccion de la entrega de los servicios para los usuarios
internos del MIDIS, con una rapida atencién mediante la mesa de
servicios., se logro disminuir en un 79,5% el contactar con el personal de

soporte técnico del MIDIS.
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RECOMENDACIONES

Implementar un software enfocado a ITIL, que permita registrar las
incidencias y requerimientos, para mejorar el analisis y el monitoreo del
ciclo de vida de las incidencias.

Modelar el proceso de la gestién de problemas, para tener un adecuado
control de los incidentes frecuentes y poder complementar la gestion de
incidencias.

Establecer los acuerdos de niveles de servicio dentro del MIDIS, para

aumentar la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta de la situacion actual de los servicios brindados por soporte
técnico de la OGTI en el MIDIS

Encuesta
1. ¢ Con qué frecuencia se contacta con el personal de soporte técnico?
D Una vez a la seman l:l Ocasionalmente
D Varias veces al dia |:| Una vez al mes
D Una vez al dia

2. ¢ Cudl es el medio que utiliza para comunicarse con soporte técnico?

D Personalmente |:| Via telefénica |:| Via correo electronico

3. ¢ Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar para hablar con un
técnico/profesional de soporte técnico?

D Menos de 5 min. |:| 5 min - 10min |:| 11min-15 min

D 16 min - 20min I:l 21min - 30 min

4. ¢ Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar para que le resolvieran su problema?
D Mas de 2 horas I:l Entre 2 y 4 horas |:| Entre 4 y 8 horas

D Mas de 8 horas

5. ¢Como evalla su grado de satisfaccion con el servicio de soporte?

D Muy satisfecho D Satisfecho l:l Insatisfecho

6. ¢ Estaria dispuesto a cambiar la forma de solicitar atencién de soporte técnico?

[ ]si [ INo
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Resultados

1. ¢Con qué frecuencia se contacta con el personal de

soporte?
(350 respuestas)
45% 42%
38%

40%
35%
30%
25%
20%

0,
15% 10%

10% 6,9%
so 3,1%
I
0% =

B Unavezalmes mUnavezalasemana M Unavezaldia mOcasionalmente M Variasveces al dia

2. éCual es el medio que utiliza para comunicarse
con soporte técnico?

100%

88%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 2%

O% I

10%

H Personalmente M Viatelefonica M Via correo electrénico
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3. éAproximadamente cudnto tiempo tuvo que esperar
para hablar con un técnico/profesional de soporte
técnico?

45% 42,5%
40%
35%
30% 27,5%

25%

20%

20%

15%
9,5%
10%

[
0% —

B Menosde5min. E5min-10min  ®11min-15min E16 min-20min W21 min - 30 min

4. ¢ Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar
para que le resolvieran su problema?

35%

30%

30%

27%

25% 23%

20%
20%

15%
10%

5%

B Menos de 2 horas MEntre2y4horas MEntredy8horas ™ Mads de 8 horas

0%
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

5. ¢Cémo evalua su grado de satisfaccidon con el servicio de
soporte?

48,5%
45,1%

6,4%

W Muy satisfecho  ® Satisfecho M Insatisfecho

6. ¢ Estaria dispuesto a cambiar la forma de solicitar
atencioén de soporte técnico?

86,30%

13,70%

ESi mNo
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Anexo 2 Encuesta luego de poner en marcha los procesos modelados de los
servicios brindados por soporte técnico de la OGTI en el MIDIS

Encuesta

1. ¢ Cudl es el medio que utiliza para comunicarse con soporte técnico?

D Personalmente |:| Via telefonica
D Via correo electronico

2. ¢Con quién se contacta para solicitar atencién de soporte técnico?

D Mesa de servicios |:| Técnico/profesional de preferencia

3. ¢ Aproximadamente cuénto tiempo tuvo que esperar para hablar con un
técnico/profesional de soporte técnico?

D Menos de 5 min. |:| 5 min - 10min |:| 11min-15 min
D 16 min - 20min |:| 21min - 30 min

4. ¢ Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar para que le resolvieran su problema?
D Mas de 2 horas |:| Entre 2 y 4 horas |:| Entre 4 y 8 horas
D Mas de 8 horas

5. ¢ Cémo evalla su grado de satisfaccion con el servicio de soporte?

D Muy satisfecho I:l Satisfecho I:l Insatisfecho
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Resultados

1. ¢Cual es el medio que utiliza para comunicarse
con soporte técnico?

120%

96,5%

100%

80%

60%

40%

20%
2,9%

0,6%

0%

M Personalmente M Viatelefénica M Via correo electrénico

2. éCon quién se contacta para solicitar atencién de
soporte técnico?

100% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

8%

W Mesa de servicios m Técnico/ profesional de preferencia
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

3. éAproximadamente cudnto tiempo tuvo que esperar
para hablar con un técnico/profesional de soporte
técnico?

80%

18%

2% 0% 0%

B Menos de 5 min. BE5min.-10 min. M11 min.-15min. =16 min.-20min. M 21min.-30 min.

4. i Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que esperar
para que le resolvieran su problema?

68,6%

25,1%

4,9%

1,4%

B Menosde 2 horas MEntre2y4horas MEntre4y8horas = Masde 8 horas
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80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

5. ¢Cémo evalua su grado de satisfaccidon con el servicio de

20,8%

B Muy satisfecho

soporte?

75%

| Satisfecho

4,2%
I

M Insatisfecho
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Anexo 3 Muestra de datos obtenidos

referencia |Fecha de inidio Origen Fecha de solucicn (Azignado 3 Servicio asocizdo satisfaccion de usuario
1-D05 452 1312017515 P M|Teléfono 1/31/2017 5:26 P M|Téonico 1 Incid ente de Software y Aplicativos |Satisfecho

<005 451 1312017 5 0E P M|Teléfono 1/31/2017 5:13 PM|Operador mesa de s Incdente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
1-D054E7 1/31/2017 430 PM|Teléfono 1/31/2017 4:36 FM|Cperador mess de = incid ente de software y Aplicativos |Muy satisfecho
1-D05474 1/31/2017 11:38 AM|Teléfono 1/31/2017 11:40 AM|Operador mesa de g{incidente de Red =atizfecho

1-D054E5 1/30/2017 447 FM|Correo-g 1/30/2017 4:49 FM|Operador mesza de g incidente de Hardware - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-D054562 1/30/2017 1251 FM|Teléfono 1/30/2017 12:55 PM|Técnico 1 Incidente de Red Muy satisfecho
1005450 17302017 10:00 AM|Teléfono 17302017 10:19 AM|Tecnico 1 Incidente de Hardware - Usuario FinfSatisfecho

1-D05457 1/30/2017 5:42 AM|Teléfono 1/30/2017 5:50 AM|Técnico 3 Incid ente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
105455 12 7/2017 526 P M|Teléfono 41 PM|Técnico 3 Incid ente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho

1-005 454 1/27/2017 5:12 PM|Teléfono 5:20 PM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Finlsatisfecho
1-005 450 1/27/2017 436 PM|Teléfono 5:05 PM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Finlsatisfecho
1-D05 445 1272017 415 P M| Teléfono Técnico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin(Muy Satisfecho
1-005444 1/27/2017 1245 FM[Teléfono Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Finjinsstisfecho
1-D05441 1/26/2017 721 P M|Teléfono Técnico 4 Indidente de Red Satisfecho
105438 1/26/2017 717 PM|Teléfono 7T Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin(Muy Satisfecho
1-D05435 1/26/2017 &:44 PM|Teléfono 1/26/2017 &:55 PM|Técnico 2 Incidente de Software v Aplicativos |satisfecho
1-005434 1/26/2017 642 F M|Teléfono 1/25/2017 &§:50 PM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinSatisfecho
1-005432 1/26/2017 521 PM|Teléfono 1/26/2017 &:27 PM|Operador mesa de gfincidente de Software y Aplicativos {satisfecho
1005424 1/26/2017 11:57 AM|Teléfono 1/26/2017 12:12 Ph|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
105418 17262017 10:24 AM|Teléfono 1/25/2017 10:34 AM|Operador mesa de = Incdente de Hardware - Usuario Fin(Muy Satisfecho
1-D05413 1/26/2017 5:22 AM|Teléfono 1/25/2017 5:28 AM|Técnico 1 Incid ente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
<005 407 1/25/2017 423 P M|Teléfono 1/25/2017 4:30 P M|Téonico 1 Incid ente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
1005383 1/25/2017 10:08 AM|Teléfono 1/25/2017 10:35 AM|Técnico 1 Incidente de Software v Aphicativos {Muy Satisfecho
1-D05352 1/25/2017 10:01 AM|Teléfono 1/25/2017 10:15 AM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-005 301 1252017 9:59 AM|Teléfono 14252017 10:10 AM|Técnico 1 Incidente de Software y Aplicativos {Insatisfecho
1-D05 354 1/24/2017 500 F M|Teléfono 1/24/2017 5:12 PM|Técnico 2 Incid ente de Software v Aplicativos {Muy satisfecho
1-D05 353 1/24/2017 454 P M|Teléfono 1/24/2017 5:03 P M|Téonico 2 Incidente de Hardw are - Usueario Fin|Satisfecho
1-D05375 1/24/3017 254 PM|Teléfono 1/24/2017 3108 PM|Operador mesa de g incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1005368 1/24/2017 11:06 AM|Teléfono 1/24/2017 11:12 AM|Técnico 4 Ingidente de Hardware - Usuario Fin{Satisfecho
<005 350 1242017 9:48 AM|Teléfono 1/24,/2017 9:53 AM|Operador mesa de = incidente de Software y Aplicativos {Insatizfecho
1-005350 1/23/2017 335 PM|Teléfono 1/23/2017 3:41 FM|Operador mesa de g incidente de Hardware - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-D05 3485 1232017 12 30 P M|Teléfono 1232017 12:41 PhA|Tecnico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin(Muy Satisfecho
1-D05343 1/23/2017 1216 PM|Teléfono 1232017 12:27 PM|Técnico 1 Incid ente de Software y Aplicativos {Insatisfe cho
1-D05333 1/23/2017 544 AM|Teléfono 1/23/2017 5:50 AM|Operador mesa de 5| Incidente de Hardware - Usuario Fin| Muy Satisfecho
1-D05331 1/23/2017 228 AM|Teléfono 1/23 /2017 £:38% AM|Tecnico 3 Incid ente de Hardware - U suario Fin|Muy Satisfecho
1-D05330 1232017 9:06 AM|Tel&fono 1/23 /2017 9:0% AM|Operador mesa de ={inddente de Red Muy Satisfecho
|1-D05 328 12342017 904 AM|Tel&fono 1/23 /2017 9:10 AM|Operador mesa de s{inddente de Red Muy Satisfecho
1-D0532E 1/23/2017 5:03 AM|Teléfono 1/23/2017 9:03 AM|Tecnico 1 Incid ente de Hardware - U suario Fin| Muy Satisfecho
1-D05313 1/20/2017 2 32 PM|Teléfono 1/20/2017 2:38 PM|Tecnico 1 Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1005 304 1/20/2017 2:43 AM|Teléfono 1/20/2017 10008 AM|Técnico 3 Incidente de Software v Aplicativos {Muy satisfecho
|-D05 303 1/20/2017 9:41 AM|Teléfono 1202017 9:45 AM|Téconico 3 Incid ente de Hardware - U suario Fin|Muy Satisfecho
|-D05 301 1/20/2017 9:24 AM|Teléfono 1202017 9:32 AM|Técnico 3 Incidente de Red Muy Satisfecho
1005 288 ' Teléfono 1/18/2017 6:02 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos {Muy satisfecho
1005 286 Teléfono 1/18/2017 6:15 PM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
|-D05 285 1/18/20175 25 P M|Teléfono 1/12/2017 5:35 P M|Técnico 2 Incid ente de Hardware - U suario Fin|Muy Satisfecho
|-D05 283 1/18/2017 4 55 P M|Personalmente 1,/19/2017 5:10 P M|Técnico 2 Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D05 282 1/18/2017 453 PM|Teléfono 1/19/2017 5:15 PM|Redes 1 Incidente de Red Inzatizfecho
1-D05 263 1/18/2017 350 PM|Teléfono 1/18/2017 3:58 PM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
|-D05 261 1182017 12 54 P M| Telefono 1182017 1202 P M|Técnico 2 Incid ente de Hardware - U suario Fin|Muy Satisfecho
|-D05 256 1182017 12 25 P M|Teléfono 1/18/2017 12:38 PM|Técnico 2 Incid ente de Hardware - U suario Fin|Muy Satisfecho
1-D05 255 1/1B/2017 1221 PM|Teléfono 1/18/2017 12:28 PM|Técnico 1 Incid ente de Software v Aplcativos {Muy Satisfecho
|-D05 252 1182017 12 02 P M|Tel éfono 1/18/2017 12:30 PM|Técnico 1 Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
|-D05 248 17162017 11:35 AM|Tel&fono 1182017 11:40 AM|Operador mesa de g{inddente de Red ruy Satisfecho
1-D05 240 1/1B/2017 11:0D0 AM|Personaimente 1/18/2017 1123 AM|Redes 1 Incid ent seguridad delz Informfinsatizfecho
1-D05 238 1/18/2017 10:36 AM|Teléfono 1/1E/2017 10:46 AM|Operador mesa de 5{incid ente de Software y Aplicatives |Muy Satisfecho
1-D05 237 1/16/2017 10006 AM|Tel&fona 1/18/2017 10013 AM|Operador mesa de ={inddente de Red Muy Satisfecho
|-D05233 1/18/2017 9:50 AM|Tel&fona 1/18/2017 O Técnico 1 Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D05 215 117/, 14 FM|TelEfono 1/17/2017 3:2E P M|Operador mesa Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D05 211 1/17/2017 1231 PM|Te 1/17/2017 12:41 PM|Operador mesa Incidente de Software y Aplicativos {Satisfecha

|-D05 210 1/17/2017 12 28 FM|Teléfono 1/17/2017 12:34 PM|Operador mess Incid ente de Software y Aplicativos |satisfecho
1-D05 208 1/17/2017 1210 F M|Teléfono 1/17/2017 12:15 PM|Operador mesa de s{incdente de Hardware - Usuario FinfSatisfecho

1-D05 208 {2017 12 08 FM|Teléfono [17/2017 12:18 PM|Técnice 3 Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D05 204 /2017 11:45 am|Teléfono Operador mesa de 5| Incidente de Software y aplicativos |Muy Satisfecho
1005 201 /2017 10:31 aM|Teléfono Operador mesa de 5| Incidente de Software y aplicativos |Muy Satisfecho
1-D05 200 1/17/2017 10:21 AM|Teléfono Operador mesa de 5| Incdente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
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|-D05 183 1/17/2017 8:51 AM|Teléfono 1/17 /2017 §:56 AM|Operador mesa de = incidente de Red satizfecho
1-005 1591 1/17/2017 B:30 AM|Teléfono 1/17 /2017 5:45 AM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicatives {Satisfecho
1-D05 188 1/13/2017 532 F M|Teléfono 1/13/2017 5:38 P M|Operador mesa de 5| incdente de Hardware - Usuario FinlSatisfecho
|-D05 183 1/13/2017 355 P M|Teléfono 1/13/2017 4:20 P M|Técnico 3 Incidente de Red satizfecho
|-D05 1862 1/13/2017 349 FM|Teléfono 1/13/2017 3:52 FM|Operador mesa de g incidente de Red satizfecho
1-D05 180 1/13/2017 2 52 P M|Teléfono 1/13/2017 2:58 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
|-D05 168 1/13/2017 2:48 AM|Teléfono 1/13 /2017 9:53 AM|Operador mesa de 5 Incdente de Hardware - Usuario FinjMuy Satisfecho
1005 165 1/13/2017 B:55 AM|Teléfono 1/13/2017 2:01 AM|Operador mesz de gincidente de Hardware - Usuario Finlsatisfecho
|-D05 161 112/2017 523 P M|Teléfono 1/12/2017 5:27 P M|Operador mesa de 5| incdente de Software y Aplcativos |Muy Satisfecho
|-D05 155 1/12/2017 438 P M|Teléfono 1/12/2017 4:4E P M|TEcnico 2 Incidente de Handwarne - Usuario Fin|Satisfecha
1-D05 153 1/12/2017 342 PM|Teléfono 1/12/2017 3:52 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos {5atisfecho
1005 148 1/12/2017 8:56 AM|Teléfono 1/12/2047 10:05 AM|TEcnico 1 Incidente de Software y Aplicativos {Muy satisfecho
|-D05 1458 1/12/2017 2:44 AM|Teléfono 1/12 /2017 9:48 AM|Operador mesa de 5 incdente de Software y Aplcativos |Muy Satisfecho
|-D05 138 1112017 2 26 P M|Telefono 1/11/2017 2:51 PM|Tecnico 1 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1005135 1/11/2017 1236 PM|Teléfono 1/11/2017 12:47 PM|TEcnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1-D05 134 1112017 12 00 F M|Corren-e 1/11/2017 12:05 PM|Redes 2 Incidente de seguridad de la Inform|satisfecho
1-D05 131 1f11/2017 9:18 AM|Teléfono 1/11/2017 9:18 AM|Operador mesa de 5| incdente de Sof tware y Aplicativos |Satisfecho
1-D05 121 1102017 519 P M|Teléfono 1/10/2017 525 P M|Téconico 1 Incidente de Red zatisfecho
1-D05 116 1/10/2017 405 PM|Teléfono 1/10/2017 4:14 PM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Finsatistecho
1-D05113 1/10/2017 330 P M|Teléfono 1,/10/2017 3:34 P M|Operador mesa de 5| inddente de Software y Aplicativos |Satisfecho
1-D05 112 17102017 326 PM|Teléfono 1,/10/2017 3:30 P M|Operador mesa de 5 incdente de Sof tware y Aplcativo s |Muy Satisfecho
1-D05 111 1/10/2017 12 31 FM|Teléfono 1/10/2017 12:45 PM|TEcnico 4 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D05 110 1/10/2017 11:16 AM|Teléfono 1/10¢2047 11:27 AM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
|-D05 105 1/10/2017 10:01 AM|Teléfono 1/10/2017 10:09 AM|Técnica 2 Incidente de Hardware - Usuario FinMuy Satisfecho
|-D05 103 1/10/2017 8:38 AM|Teléfono 1/10/2017 9:42 AM|Operador mesa de = incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
1-005 100 1/10/2017 £:20 AM|Teléfono 1/10/2017 9: Tecnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D05 088 1/8/2017 5 05 P M|Teléfono if9/20 COperador mesa de 5| Incdente de Hardware - Usuario FinlSatisfecho
1005083 1/8/2017 245 FM|Teléfonc 1/8/2017 2:48 PM|Operador mess de 5| incidente de Software y Aplicativos {Satisfecho
1-D05082 1/2/2017 12 29 F M|Teléfono 2017 12:35 PM|Operador mesa de 5| incdente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
|-DOE051 1/9/2017 1215 P M|Teléfono 2017 12:25 PM|Tecnico 2 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
1-D05020 1/8/2017 1210 F M|Teléfono 1/8/2017 12:35 FM|Redes 1 incidente de Red Inzatisfecho
1-D050ER 1/8/2017 12 05 P M|Teléfono 1/8/2017 12:24 PM|Redes 1 incidente de Red Inzatisfecho
|-DOS OB 1/9/2017 11:41 AM|Teléfono 1/9/2017 11:55 AM|redes 2 Incidente de Red Inzatisfecho
1-005 DES Teléfono 1/8/2017 11:20 AM|Redes 2 Incidente de Red Inzatizfecho
1405078 Teléfono 1,/9,/2017 9:20 AM|Técnica 2 ncdente de Red satisfecho
1-D05077 1/3/2017 8:51 AM|Teléfono 1/3/2017 9:00 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
|-005 DES 162017 12 39 pM|Teléfono 1/6/2017 12:50 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplcativos {Muy Satisfecho
1-D05 056 1/5/2017 1220 PM|Teléfono 1/5/2017 12:27 PM|Técnico 2 Incidente de software y Aplicativos |Muy Satisfecho
<005 055 152017 10:52 AM|Teléfono Y Operador mesa de 5{incdente de Hardware - Usuario Finlsatisfecho
1-D05 045 1/4/2017 11:58 AM|Teléfono 1/4/2017 12:11 PM|Técnico 2 Incidente de software y Aplicativos |Muy Satisfecho
|-005 045 142017 11:22 AM|Teléfono 1/4/2017 11:33 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
|-005 043 1/4/2017 10:51 AM|Teléfono 1/4/2017 10:54 AM|Técnico 1 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
|1-D05 033 Teléfono 1747201 20 AM|Tecnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
1-D05 031 Teléfono 1/3/2017 4:43 PM|Operador mesa de s|Incdente de Software y Aphcativos {Satisfecho
1005 028 Telefono 1372017 4:32 PM|Tecnico 1 Incdente de Red =atisfecho
|-D0E02E 1/3/2017 334 PM|Teléfono 132017 3:45 PM|TEcnico 4 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
|-D0E 028 1,/3/2017 230 P M|Teléfono 132017 2:45 Ph|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinjSatisfecho
|-D0E 022 1/3/2017 11:26 AM|Teléfono 1/3/2017 11:37 AM|Técnico 1 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
|-00d SRR 1/2/2017 330 P M|Teléfono 122017 3:38 Pr|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
|-00d SRS 1/2/2017 307 PM|Teléfono 122017 3:13 PM|Técnico 2 Incidente de Red Muy Satisfecho
|-00d SEZ 1/2 /2017 12 06 P M|Teléfono 1/2/2017 1225 PM|Redes 1 Incidente de Red zatizfecho
|-00d SEL 1/2/2017 11:43 AM|Teléfono 1/2/2017 11:48 AM|Operador mesa de g{incidente de Red =Zatizfecho
1/2/2017 11:05 AM|Teléfono 1/2/2017 11:11 AM|Operador mesa de 5|incidente de Software y Ap licativos {satisfecho
eléfono 1/2/2017 3:53 AM|Operador mesa de g{incdente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1/2/2017 9:33 AM|Teléfono 1/2/2017 9:42 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12/30/2016 413 FM|Teléfono 12/30/2016 4:33 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
12/30/2016 357 FM|Teléfono 12/30/2016 4:05 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicatives {Muy Satisfecho
12/30/2016 3 42 FM|Teléfono 12,/30/2016 3:51 PhM|Operador mesa de g{incdente de Software y Aplicativos {Satisfecho
12/28/2016 333 FM|Teléfono 12/28/2016 3:40 PM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12/22/2016 10:06 AM|Correc-2 12/25/2016 10:13 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
12/28(2016 552 FM|Teléfono 12/28(2016 5:58 PM|Técnico 4 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12/2E/2016 542 PM|Teléfona 12 /2E/2016 5:58 PM|Técnica 2 Incidente de Software y Aplicativos |Satisfecho
12/28/2016 11:57 AM|Teléfono 12/28/2016 12:10 PM|TEcnico 3 Incidente de software y Aplicativos |Muy Satisfecho
12/2E/2016 11:40 AM|Teléfono 12 /2E/2016 11:51 AM|Téconico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12/2B/2016 5:48 AM|Teléfono 12/2E/2016 2:14 AM|Operador mesa de g{incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho

12/26/2016 544 amM|Teléfono

12/2E/2016 B:54 AM

TEcnion 2

Incidente de Software y Aplcativos

My Satisfecho
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12/27/2015 11:54 AM|Teléfono 12/27/2016 12:05 PM|Técnico 4 Incid ente de Hardware - Usuaria FinSatisfecha
12/27/2018 10:20 AM|Teléfono f27/2016 10:25 AM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativo s {Muy Satisfecho
12/27/2016 2:18 AM|Telefono 12/27 /2015 238 AM|Técnico 2 Incid ente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
12/26/2016 508 PM|Teléfona 12/26/2016 5:20 PM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinMuy Satisfecho
12/26/2016 405 PM|Telefono 12/26/2015 4:40 PM|Operador mesa de s Incid ente de Hardware - Usuario FinMuy Satisfecho
12/26/2016 10:45 AM|Teléfono 12 /26/2016 10:58 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Uzuario Fin|Muy Satisfecho
12 /26/2016 10:34 AM|Teléfono 12 /26/2016 10:46 AM|Técnico 2 Incid ente de Software y Aphcativos |Muy Satisfecho
12/26/2016 10:24 AM|Teléfona 12/26/2016 10:38 AM|Técnico L Incid ente de Hardware - Usuario FinMuy satisfecho
12/26/2016 10:05 AM|Teléfono 12/26/2016 10:21 AM|Redes 1 Incidente de Red satisfecho
12/26/2016 8:53 AM|Teléfono 12/26/2016 10:05 AM|Redes 1 Incid ente de software y Aphcativos {Muy Satisfecho
12/22/20162:32 PM|Teléfono 12/22/2016 2:52 PM|Técnico 2 Incid ente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
12/22/2016 5:54 AM|Telgfono 12/22/2016 10005 AM|Técnico 2 Incidente de Red Muy Satisfecho
12/20/2016 12 05 P M|Telefono 12/20/2016 12:16 PM|Téenico 2 Incid ente de Software y Aplicativo s {Muy Satisfecho
13/18/2016 S:41 AM|Teléfono 12/15/2016 2:50 AM|Cperador mesa de s incid ente de Hardware - Usuario FinMuy Satisfecho
12/16/2016 419 PM|Teléfono 12/16/2016 4:28 P |Técnico 3 Incid ente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
12/16/2016 101 PM|Correo-e 12/16/2016 1:08 PM|TEcnico 3 Incid ente de Hardware - Usuaria FinlMuy Satisfecho
12/15/2016 2 18 PM|Teléfona 12/15/2016 2:25 PM|Redes 2 Incidente de Red =atizfecho
12152015 11:21 AM|Telefona 12/15/2016 11:28 AM|Tenico 2 Incid ente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
17/14/2016 12 32 pM|Teléfono 12/14/2016 12:38 PM|Cperador mesa de f{inddente de Red Muy Satisfecho
12/14/2016 12 05 PM|Teléfono 12/14/2016 12:35 PM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12,/14/2016 11:56 AM|Teléfona 12142016 12:20 PM|Técnico 2 Incid ente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
12/14/2015 10:58 AM|Teléfono 12/14/2016 11:10 AM|Operador mesa de 5l incidente de Software y Aplicativo s {satisfecho
12/14/2016 10:38 AM|Teléfono 12/14/2016 10:55 AM|Técnico 2 Incidente d e Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
12/13/2016 553 FM|Teléfono 12/13/2016 6:03 FM|Redes 2 Incidente de Seguridad de s Inform|Satisfecho
12/13/2016 508 PM|Teléfono 12/13/2016 5:15 PM|Operador mesa de g{incikdente de Software y Aplicativos {Satisfecho
123/13/2016 5:33 AM|Teléfono 12/13/2016 2:37 AM|Cperador mesa de s|incid ente de Hardware - Usuario FinlSatisfecho
12/13/2016 5:03 AM|Teléfono 12/13/2016 5:15 AM|Tecnico 2 Incid ente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
12/13/2016 B:58 AM|Teléfono 12/13/2016 9:12 AM|Técnico 2 Incid ente de Software y Aplicativo s {Muy Satisfecho
12/12/2016 10:44 AM|Teléfono 12,/12/2015 10:49 AM|Operador mesa de s incidente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
127122016 10:26 AM|Teléfono 12/12/2016 10:30 AM|Técnico 1 Incid ente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
12,/12/2016 10:19 AM|Teléfono 12/12/2016 10:34 AM|Técnico 1 Incid ente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
12/12/2016 9:19 AM|Teléfono 12/12 /2018 9:25 AM|Cperador mesa de g incdente de Software y Aphicativos |Muy Satisfecho
12,/8/2016 501 F M|Teléfono 12/8/2016 510 PM|TEcnico 4 Incid ente de Hardware - Usuario FinMuy satisfecho
1-D04 702 12/8/2016 10:21 AM|TelEfono 12/5/2016 10:31 AM|Tecnico 2 Incid ente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho

2016 9:11 AM

Te

2016 9:20 AN

Técnico 3

Incid ente de Handware - Uzuario Fin

Muy Satisfe cho

2016544 FM

Teléfono

2016 5:53 P M

Técnico 1

Incid ente de Handware - Uzuario Fin

Muy Satisfecho

20162 56PM

Telfono

12/7/2016 3:20 P

Técnioo 2

Incid ente de Sof tware y aplcativos

nuy Satisfecho

12/6/2016332PM

Tel

12/5/2016 3:43 PM

T&cnico 3

Incidente de Handware - U suario Finj

Muy Satisfecho

12/5/2015 1212 P |Tel éfono 12/6/2016 12:19 PM|Cperador mesa de s{incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
12/6/2016 9:23 AM|Corren-e 12/6/2015 9:33 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
12/6/2016 811 AM 12/5/2016 9:17 AM|Opersdor mesa de 5| Incid ente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho

2016543 FM 12/5/2016 5:54 P M|Técnico 4 Incidente de Hardware - Usuario Finjsatisfecha

12/5/2016 12 A4 FM

12/5/201612:50 PM

Técnico 1

Incid ente de Handware - Uzuario Fin

Muy Satisfecho

1-D04 541 12/5/2016 10:07 AM|Teléfono 12/5/2016 10:20 AM|Técnico 1 Incidente de Red Muy Satisfecho
<00 540 12/5/2016 10:05 AM|Personalmente 12/5/2016 10015 AM|Técnico 3 Incid ente de Handware - Uzuario Fin|Muy Satisfecho
12/2/200152 23 FM|Telefono 12/2/201€ 2:30 P M|Operador mesa de 5| Incid ente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
12/1/2016 522 FM|Telefono 13/1/2016 5:30 PM|Teonico 1 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
12/1/2016 2:41 AM|Perzonaimente 121 /2016 9:48 AM|Técnicn 2 Incidente de Software y Aplcativos {Muy satisfecho
11/30/20063 A2 FM|Telefono 11/30/2016 3:55 FM|Tecnico 2 Incid ente de Sof tware y Aphcativos {Muy Satizsfe cho
11/30/2016 337 PM|TelEfono 11/30/2016 3:50 PM|Témnico 2 Incid ente de Handware - Uzuario Fin|Muy Satisfecho
11/30/2016 326 PM|Perzonaimente 11/30/2016 3:40 Pr|Téonico 2 Incidente de Hardware - Usuario Finhuy satisfecho
11/30/2016 3 20 P M| Tel éfono 11/30/2016 3:27 PM|Técnico 2 Incid ente de Sof tware y Aplicativos {Muy satisfecho
11/25/2016 517 FM|Cormeo- 11/25/2016 5:25 FM|Técnico 4 Incidente de Hardware - Usuario FinfSatisfecho
11/25/2016 424 P M|Teléfone 11/28/2016 4:30 PM|Cperador mesa de glincidente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
11/29/20164 D7 FM Téecnico 1 Incid ente de software y Aplicativos {Muy satisfecho
11/29/20L64 D6 FM 11/28/2018 4:08 PM|Operad or mesa de 5| Incid ente de Hardware - Uswuario Fin|Muy Satisfecho

11/29/2016312 P M

Telfono

11/29/2016 3:20 PM

Téonion 1

Incidente de Handware - Usuario Fin

nuy Satisfecho

<00 545 11/28/2016 2:58 AM|Personalmente 11,/29/2016 10008 AM|Témico 1 Incid ente de Handware - Uzuario Fin|Muy Satisfecho
1-004 542 11/2E/2016 521 PM|Teléfono 11/2E/2016 5:28 PM|Técnico 1 Incidente de Red Muy Satisfecho
1-D04 535 11/28/20165:15 P M|Co 11/28/2016 5:26 PM|Técnico 2 Incidente de Sof tware y Aplicativos |Muy Satisfecho
1-004 522 11/2E/2016 9:54 AM|Correo-g 11,/28/2015 10000 AM|Tecnico 1 Incidente de Sof tware y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D04 521 11/2B/2016 2:48 AM 11 /282016 3:22 PM|Témico 1 Incidente de Red Inzatizfecho
1004 513 117252016 3 AE P M |Tel éfono 11 /252016 3:58 PM|Redez 2 Incidente de Software y Aplicativos |satisfecha
1-D04 512 11/25/20163 43 PM|Personalmente 11/25/2016 3:45 PM|Técnico 3 Incidente de Sof tware y Aplicativos |Muy Satisfecho
<004 505 11/25/2016 1135 AM|Corren-2 11,/25/2016 11:43 AM|Témnico 2 Incid ente de Handware - Uzuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 503 11/25/2016 10:58 AM|Telefono 11/25/2016 11.04 AM|Cperador mesa de 5| Incidente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
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1-D0447E 11/24/2015 11:04 AM 11/24/2018 11:07 AM|Operador mesa de 5| inddente de Red Muy Satisfecha
<004 475 11/24/2015 10:18 AM 11/24/2016 10:34 AM|Técnico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 473 11/24/2015 5:28 AM|Telefono 11/24/201€ 2:30 AM|Cperador mesa de 5{incidente de Software y Aplicatives {Muy Satisfecho
100 471 117242016 9:04 AM (Corren-g 11242016 9:10 AM|Técnico 1 Incidente de Hardw are - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-004 470 11/24/2015 5:02 AM|Telsfono 11/24/2016 912 AM|Tecnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satizfecho
1-D0A 458 11/23/2016 555 PM|Corren-2 11/23/2016 5:00 PM|Cperador mesa de ={incidente de Hardware - Usuario Finjhuy Satisfecho
100 454 11/23/20162 A2 PM|Teléfono 11232016 2:45 PM|Operador mesa de ={incddente de Red Muy Satisfecho
<004 430 11,/23/2016 11:32 AM|Te 11 /232016 11:47 AM|Téconico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1-D04 425 11/33/2016€ 11:1E AM|Tel 11/23/2016 11:37 AM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 412 11/22/2016 5 38 PM|Teléfono 11/22/2016 5:48 PM|Redes 1 Incidente de Red Muy Satisfecha
1-004 ADE 11/22/2016 1 D6 FM|Correp-g 11/22/2016 1:15 FM|Redesz 1 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-D04 404 11/22/2015 5:30 AM|Telefono 11/23/2016 5:38 AM|Teonico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
<004 403 11/21/2016 437 PM|Teléfono 112172016 4:45 PM|Técnico 1 Incidente de Hardw are - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-004 381 11/21/2016 11:15 AM|Teléfono 11/21/2016 11:26 AM|Tecnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
<004 38D 11/21/2016 10048 AM 11 /212016 11:49 AM|Técnico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1004 3B7F 117212016 10:32 AM 11 /212016 10:35 AM|Téconico 2 Incidente de Red Muy Satisfecho
1-D04 364 11/21/2015 10:1E AM|Correp-& 11/21/2016 10:27 AM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
D04 383 11,/21/2016 10:02 AM|Teléfano 11 /212016 10:25 AM|Téconico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1-D04 3E1 11/21/2016 2:54 AM 11 /212016 10:20 AM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-004 380 117212016 9:48 AM|Perzonalmente 11/21/2016 9:51 AM|Operador mess de s|incidente de Red Muy satisfecho
1-004 375 11/21/2015 5:37 AM|Correp-& 11/21/2015 5:43 AM|Operador mesa de 5|Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D0A37S 11/21/2016 234 AM|Telefono 1121 /2016 9:45 AM|Técnica 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1-004 374 117212016 9:05 AM(Telefono 11 /212016 10:05 AM|Téconico 2 Incidente de Hardw are - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 373 11/16/2016 430 PM|Teléfono 11,/16/2016 4:37 PM|Técnico 1 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
100 372 11/16/2016 424 PM |Perzonalments 11/15/2016 4:30 PM|Operador mesa de ={Incidente de Handware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 370 11/16/2016 12 31 PM(Teléfono 11/16/2016 12:45 PM|Téanico 4 Incid ente de Hardware - Usuario FinfSatisfiecho

<004 358 11,/16/2016 12 29 P M|Teléfono 11/16/201612:40 PM|Técnico 4 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy satisfecho
1-004 342 11/14/20164 38 P M|Teléfono 11/14/2016 4:45 PM|Técnico 3 Incidente de Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
1004 338 117142016 418 P |Telefono 11,/14/3016 4:30 PM|Operador mesa de 5| Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
1-004 328 11/14/2016 11:14 AM|Ferzonalmente 11/14/2016 11:24 AM|Técnico 3 In cid ent: Software y Aplicativos |Muy Satisfecho
1-Dp0a324 11,/14/2016 11:02 AM|Tel éfano 117142016 1109 AM|Redes 1 Incidente de Red MUy Satisfecho
1004 315 11,/14/2016 10:28 AM|Tel éfono 11 /142016 10:40 AM|Téconico 2 Incidente de Hardw are - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-004 304 11/14/2015 9:53 AM|Tel&fono 11/14,/2018 2:55 AM|Cperador mesa de ={indidente de Hardware - Usuario Fin|muy satisfecho

<004 301 1171472016 2:24 AM|Personaimente 11,/14/2016 2:28 AM|Cperador mesa de ginddente de Hardware - Usuario FinfMuy Satisfecho
1-004 300 11/11/2016 506 FM 11/11/2016 5:12 PM|Operador mesa de gincidente de Red My satisfecho
1-004 253 11/11/2016425FM 11/11/2015 4:36 PM|Redez 2 Incidente de Red satizsfecho
<00 280 11/11/20163 24 P M|Teléfono 111172018 3:57 PM|Redes 2 Incidente de Red =atisfecho
1-D04 267 11112016 10:51 AM|Teléfono 11,/11/2018 10:54 AM|Operador mesa de s{incdente de Hardw are - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-D0A 265 11,/11/2016 10:45 AM|Corren-2 11,/11/2015 10:52 AM|Operador mesa de f{inddente de Hardware - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-D0a 264 11,/11/2016 10:40 AM|Teléfona 11,/11/2016 10:54 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
1-00u 261 11/11/2016 10:18 AM|Teléfono 11/11/2016 10:30 AM|Técnico 3 Incidente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
-0 257 11/10/2016 4 45 P M|Personalmente 11/10/2016 5:00 PM|Técnico 3 Incidente de Hardw are - Usuario FinMuy Satisfecho
<00 248 11/10/2015 11:20 AM 11,/10/2018 11:35 AM|Operador mesa de g{incdente de Software y Aphcativos {Satisfecho
1004 206 11,/8/20165D1LFM 11/9/2016 511 P M|Técnico 2 Incidente de Hardw are - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1004 204 11,/8/2016 427 P M|Teléfono 11/8/2016 4:33 PM|Cperador mesa de g{incidente de Seguridad de la inform|satizfecho
1-D04 187 11/8/2016 11:40 AM|Tel&fono 11/5/2006 12:05 FM|Tecnico 3 Incidente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
1-D04 186 11/8/2016 11:21 AM|Perzonzimente 11/8/2016 11:42 AM|TEcnico 2 Incidente de software y Aphcativos {Muy Satisfecho
-0 155 11/8/2016 11:20 AM|Teléfono 11/9/2015 11:27 AM|Técnico 2 Incidente de Hardw are - Usuario Fin[Muy Satisfecho
1-D0a 154 11/8/2016 11:13 AM|Teléfono 11/2/2015 11:23 AM|Técnico 3 Incidente de Hardw are - Usuario Fin|Muy Satisfecho
<00 183 11/8/2016 11:08 AM|Teléfono 11/8/2016 11:13 AM|Cperador mesa de gfinddente de Hardware - Usuario FinfMuy Satisfecho
<D0 18R 11/8/2016 10:38 AM|Teléfono 11/8/2016 10:45 AM|redez 2 Incidente de Red My Satisfecho
1-004 162 11/5/2016 540 F M|Teléfono 11/5/2016 5:55 FM|Técnico 2 Incidente de Software y Aphicativos {Muy Satisfecho
100 151 11/E/2016 538 P M|Correa-2 11/8/2016 &:00 P M|Técnico 2 Incidente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
-0 178 11/E(2016 433 P M|Teléfono 11/Ef2018 5:05 PM|Redes 1 Incidente de Seguridad de la Inform]Muy Satisfecho
1-D04 167 11/E/2016 10:10 AM 11/8(2016 10:18 AM|Técnico 3 Incidente de Hardware - Usuario Fin[huy Satisfecho
1-D04 165 11/E/2016 10:02 AM 11/8/2018 10007 AM|Cperador mesa de s|incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satisfecho
1-D04 155 /7/2016 2 D% P M|Teléfono 11/7/2016 2:20 PM|Técnico 2 Incidente de Software y Aplhicatives {Satisfecho
1-D04 145 11/7/2016 11:03 AM|Teléfono 11/7/2016 11:17 AM|Redes 1 Incidente de Seguridad de la Inform]insatisfecho
-0 126 11/4/2016 10:32 AM|Teléfono 1142016 10:40 AM|Técnico 2 Incidente de Hardw are - Usuario Finhuy Satisfecho
<003 120 11472016 8:11 AM|Telefono 11/4/2016 2:16 AM|Operador mesa de fincdente de Red Muy Satisfechn
1-00u D87 11/3/2016 10:02 AM|Teléfono 11/3/2016 10:08 AM|Técnico 2 Incidente de Red Muy Satisfecho
1004 052 11,/2/2016 440 F M|Teléfono 11/2/2016 4:45 P M|Téenico 4 Incidente de Software y Aplicativos {Satisfecha
1-D041 0BS 11/2/2016 11:50 AM 11/2/2016 11:58 AM|Técnico 3 Incidente de Software y Aphcativos {Muy Satisfecho
<D0 0B 11/2/2016 11:36 AM 11722016 11:47 AM|Técnico 3 Incidente de Hardware - Usuario FinlMuy Satisfecho
<00 OB3 11/2/2016 11:28 AM|Teléfono 11422016 11:36 AM|Técnico 3 Incidente de Hardw are - Usuario Finhuy Satisfecho
1-004 0BL 11/2/2016 10:48 AM|Teléfono 11/2/2016 11:20 AM|Técnico 2 Incidente de software y Apficativos {satisfecho
1-D0 OED 11/2/2018 10:44 AM|Perzonalmente 11/2/2046 10:55 AM|Técnico 3 Incidente de Software y Aphcatives {Muy Satisfecho
11/2/2016 10:23 AM|Teléfona 1122016 10:33 AM|TEenico 3 Incidente de Software y Aplicativos {Muy Satisfecho
11/2/2016 10:00 AM|Tel&fono 1122016 10:12 AM|Téenico 3 Incidente de Hardware - Usuario Finhuy Satisfecho
1-004.075 11/2/2016 :53 AM|TelEfono 11/2/2046 10:05 AM|Técnico 2 Incidente de Hardw:are - Usuario Finjsatisfecho
1-004074 11/2/2016 9:36 AM|Telfono 11/2/2016 9:50 AM|Técnico 2 Incidente de Hardware - Usuario Fin|Muy Satizfecho
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