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Snapshot de la
actualidad

Trabajo no gestionado

Los usuarios buscan a los técnicos y
seguido no los encuentran

Solicitudes orales

No se colectan datos del trabajo
Proceso estandar
Seguimiento de solicitudes
Informacion para usuarios
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Modelo de Madurez de Integracion de Capacidades
(CMMI)

Optimizado
Enfogue en la mejora “Se actua para mejorar
continua las mediciones”
Administrado
Proceso medido y cuantitativamente
controlado "Se miden las actividades”
Proceso caracterizado Pefimdo =
para la organizacion y Se ejecutan los planes
proactivo
| S
Proceso caracterizado para \(‘;estlon.a’do — s
proyectos y en ocasiones Se planlflcan las actividades
es reactivo
. . No gestionado
Proceso impredecible, % : ; ; ; A -
poco controlado y El trabajo se realiza mediante el heroismo individual
reactivo



Objetivos

Aumentar el nivel de madurez de integracion de capacidades del departamento de
computo a CMMi-5
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e Las actividades se clasificaran,
priorizaran y asignaran de
acuerdo a los requisitos del
usuario.

* Las solicitudes seran asignadas a
equipos en lugar de a personas.
e Redundancia en la asignacion

asegura la atencion a usuario y
mitiga contingencias personales.




Estandarizacion del
proceso

iguen
El estandarizar el prgceso qg; Cs;g -
las actividades perml‘Fef plani 1O o
jecucion y la mitigacion de p
e

contingencias.
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PORTAL INTERNO

Informe Anual de
Académicos

Catalogo de Servicios
Administrativos

Formatos

Lineamientos y
Reglamantos

Criterios

Solicitud Soporte
Computo CNyMN

Agenda de Auditorio
ChyN

Llamadas por Linea 85

Sistema de Adquisicidn
de Libros

Usuarios Registrados

. . . Usuario Invitado | |
Centro de Nanociencias y Nanotecnologia

CHyh

£a* Inicio Centro de Soporte Base de conocimientos Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ti

Bienvenido al Sistema de Soporte del CNyN

Con el fin de brindar un mejor servicio, estamos utilizando este sistema de tickets. A cada solicitud de soporte se le asigna un |
ticket Gnico el cual puede ser usado para dar seguimiento en linea.

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket
ot
O < Por favor, proporcione tantos detalles como sea o o
posible asi podremos asistirlo mejor. Para
actualizar un ticket enviado previamente, por favor
inicie sesion.

Proporcionamos archivos e historial de
solicitudes de soporte actuales y pasac
respuestas.

Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Ticket

Asegurese de examinar nuestras Preguntas Frecuentes (FAQs) antes de abrir un ticket

Copyright @ 2019 Soporie de Computo - CHyN - All rights reserved.

Usuario Invitado | Inicia Sesidn

{2 Inicic Centro de Sopors & Base de conocimigntos ¢} Abrir un rsswe Tickst .= Ver Estado de un Ticket

Abrir un nuevo Tickst

Favor de comgletar 2l siguiente formulsno para crear un nuevs tickst,

Temas de ayuda: [ — Seleccions un tema de syuda — ¥ |*

Contact Information

Email Address: [
Full Marne:
Phons Numbsr: |E>f|'; |

Ticket Details

Plesse Descrbe Your lssus

Issus Summary:

Issus Details:

EEE o W [ FE s o=

&

Soltar archives aqui o elegiros

Testo GAPTCHA:  19ECB [ | introduzca e ko mostrmdi en ks imagen *

| Crear Ticket || Restablecer || Cancelar |

Copyright 8 2019 Soporie do Cémpiuia - CRIyMN - All rights resanad.




i Un los
Clasificacion segu:;o
requisitos del usua

sibles a
as que pueden ser sen ara
tem ipos
L.OS 0, se asignan @ equlfs)onzﬁes.
S : contingencias per
mitiga

— Seleou‘one un tema o dyuda —
Agenda UNac

Cémaras de Vigilancia
Firma Electrénic,

Implementacidn ¥ desarrojjo

Soporte / Correo Electrdnico !/ Zimbra

Soporte Nanolic

Soporte /Servicios web

Nombre del €quipo “ | Estado
Impresién Correg Activo
Impresio’n Activo
Ins!alacién de Software : =
Nanoljc Activo
Soporte Seguridag Activo
Soporte Correg Electrnicq Servicios wep, Activo
3 ie & s Soporte Activo
Oporte Orreg Ctronico / uite
& UNAC Activo

miembrose

3

2
2
5
2
3
5

Guia de| €quipo
Carlog Gonzjle, Sénche,
Aldo Rodriguez

Aritz Barrong,

Eric Flores

Aritz Barrong,

Juan Antoniop Perajta
Irene Barberena

“»




Soporte a usuarios de la LiC
Servicios Web

Zimbra

Camaras Edificio C
Videoconferencias

Solicitar auditorio
Impresion de carteles
Soporte a académicos
Cémaras Edificio Ay B
Pagina del CNyN

Creacion de cuentas correo

Aritz Barrondo
Aritz Barrondo
Carlos Gonzalez
Carlos Gonzalez
Aldo Rodriguez
Aldo Rodriguez
Aldo Rodriguez
Aldo Rodriguez
Juan Peralta
Juan Peralta

Juan Peralta

Aldo Rodriguez
Juan Peralta

Aritz y Juan

Aldo, Aritz, Juan
Carlos Gonzalez
Efrain Mendoza
Juan Peralta

Juan y Aritz

Carlos, Aritz y Aldo
Aritz, Carlos

Aritz, Carlos

1

Responsables y apoyo por actividades



~oslicket

Support Ticket System

Panel de Control Usuarios

° o /
Ejecucion
Los técnicos resuelven las solicitudes que
presenta el sistema

Bienvenido, Aritz. | Panel Administrador | Mis Preferencias | Salir

Tickets Base de conocimientos
[0 Abrir (5) & Mis Tickets (2) [ Cerrado (663) [5» Nuevo Ticket

| Buscar [Avanzado]

< Tickets abiertos — Mostrando 1-5de 5

Ticket % Fecha %
744343 | 02/25/2019 11:37 am
994338  02/25/2019 11:36 am

937004 | 02/25/2019 9:45 am
7188201 | 02/15/2019 4:53 pm
489189 | 12/07/2018 9:08 am

Asunto
Junta de Computo 2013/02/25 (3) =

Presentacion de reestructuracion de ... (3)
(=1

Aparece una ventana (Pop-Up) 2) &
Problemas con mi computadora (7) 2 %

Traila 1 problema no reconoce sistema ...
(8)

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1] Exportar

De %
Aritz Barrondo

Juan Antonio Peralta

GUstavo A. Hirata
Laura Cecilia Viana
Karen Lizbeth Cardos ...

Copyright @ 2006-2019 Soporie de Computo - CNyN All Rights Reserved

™ Cambiar Estado | * | | & Eliminar

Pricridad#

Normal

Normal

Normal
Normal

Normal

Asignado a %
Juan Antonio Peralta
Aritz Barrondo

Soporte
Aritz Barrondo
Soporte

La lista de solicitudes es transparente
para los usuarios

Centro de Nanociencias y Nanotecnologia

£s¢ Inicio Centro de Soporte Base de conocimientos [ Abrir un nuevo Ticket

; Barrondo | Perfil | Tickets (668) - Cerrar sesion

) Tickets (668)

Tickets
[ || Abierto (5) v

Mostrando 1 -5 de 5 Tickets abiertos
Ticket # Creado en Estado Asunto
489189 12/07/2018 Open Traila 1 problema no reconoce sistama ...
188201 01/11/2019 Open Problemas con mi computadora
937004 02/25/2019 Open Aparece una ventana (Pop-Up)
994338 02/25/2015 Open Presentacion de reestructuracion de ...
744343 02/25/2015 Open Junta de Computo 2019/02/25
Pagina: [1]

2 Actualizar

Departamento
Cémputo
Cémputo
Cémputo
Cémputo
Cémputo

Copyright © 2019 Soporte de Computo - CHyMN - All rights reserved.
Powered by:\‘% osTicket



Calidad de Servicio

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Seguimiento de usuario




5COMO crear uno

. . . i Usuario Invitad
Centro de Nanociencias | Nanotecnologia f

]

CMuN

£a¥ Inicio Centro de Soporte Base de conocimientos [ Abrir un nuevo Ticket |z Ver Estado de un Ticket

Bienvenido al Sistema de Soporte del CNyN

Con el fin de brindar un mejor servicio, estamos utilizando este sistema de tickets. A cada solicitud de soporte se le asigna un nimero de
ticket tnico el cual puede ser usado para dar seguimiento en linea.

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

N

0 < Por favor, proporcione tantos detalles como sea o < Proporcionamos archivos e historial de sus
posible asi podremos asistirlo mejor. Para solicitudes de soporte actuales y pasadas con
actualizar un ticket enviado previamente, por favor respuestas.
inicie sesidn.

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

Asegurese de examinar nuestras Preguntas Frecuentes (FAQs) antes de abrir un ticket

Copyright © 2019 Soporte de Computo - CMyN - All rights reserved.

cuentae

Sign in to Soporte de Computo - CNyN

To better serve you, we encourage owr Clients fo register for an account.

— o R =
|G:-"ec- electrénice o nombre de usw | LAUn no esta registrads® C'eelJna cuenta

Soy un agente — AccedT T

| Contrassfia [

| Inicia Sesion |

Registro de cuenta

Use los formulanics mas abajo para orear o actualzar |3 informaciin que tenemos 2 los archives de su cusnts

Contact Information

Email Address: | | *

Full Marme: | |

Phone Mumber: | | EXT | |

Preferencias

Zona Horaria: | GMT -2.0 - Pacific Time (US & Canada) ¥ |
Horario de Verano: * Jbservar 2 shormo de luz duma (Hora achesl 02262019 12:31 am)

Credenciales de acceso

Confemar nueva conirasena: |:|

[Fege] (G




Utilizar un sistema de gestion
permite capturar informacion
estratégica de las actividades
realizadas por el departamento

created
177 closed
1] reopened
144 assigned
134 overdue
114
104
7
&
.
1 | i
01-03-2019 ola02018 0172018 01-23-2019 01-30-2013 02-06-2019 02132018 02-19-2019 02-36-2013
Estadisticas
Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, ayuda, tema y agente.
Departamento Temas Agente
Tiempo de Tiempo de
Temas de ayuda Abierto Asignado Atrasado Cerrado Reabierto Servicio Respuesta
Actividades de 2 2 0 0 0
Computo
Agenda UNaC 2 2 0 2 0 0.0 0.0
Firma Electrénica 1 - 1 - 1 - 1 - 1 - 30 0s -
Implementacion y 3 2 - 0 4 . 2 - 455 @ 0.0
desarrollo
Impresion 3 3 2 - 5 1 - 476 @ 107 @
Instalacion de 4 4 0 7 0 253 02
software
Reservacion de Salas 1 1 1 1 1
Soporte 19 @ 51 @ 13 @ 65 @ 1 @ 42.4 27 »
Soporte | Aldo R 1 1 1 1 1
Soporte / Aritz 1 1 1 - 1 1 -
Soporte | Computo 2 2 1 3 0 540 @ 10 -
Cientifico
Soporte | Correo 8 - 8 - 1 13 - 0 63.2 . [ER: .

Electronico




e
Medicion

Tickets

Abierio (5) ¥ ||| % Actualzar

Maostranda 1 - 5 de 3 Tickets abiertos

Ticket = Creado en Estado Azunto Departamento < t : t 1 :

4581388 12072018 Open Traila 1 problema no reconoce sistema ... Computo El SlS ema perml e a OS usuarlos
188201 011172018 Open Problemas con mi computadora & Computo

oarond 022572018 Open Aparece una ventana (Fop-Up) Camputo

e = registrados ver la lista de
- solicitudes del departamento, asi
como ver los detalles y dar

seguimiento a las solicitudes

Ticket #744343 # 2 Ea proplas°

Estado del Open Mornbre: Aritz Barmondo

Tic=s: Cormeo barrondoi@cryn. unam. mx
Departaments:  Cormpute electrenico:

Creado en: 02r25/2018 11:37 am Telefono: 175-0850 =454

Asunto: Junta de Computo 2019/02/25



£ Inicio Centro de Soporte [ Base de conocimientos [ Abrir un nuevo Ticke

U

Preguntas Frecuentes

— Todas las Categorias — ¥ || Buscar |

— Todos los Temas de Ayuda —

Haga clic en la categoria para buscar preguntas frecuentes.

15, Correo Electrénico (1)
Problemas recurrentes relacionados con correo electronico

i Proveedores (1)
L
e Agui se listan los proveedores de suministros y equipo de computo

= WiFi (1)

" Agui se encuentran soluciones para problemas conocidos con las redes inalambricas

|2} Ver Estado de un Ticket

osTicket provee una herramienta
de Preguntas Frecuentes o Base de
Conocimiento para publicar
manuales o informacion util sobre
los servicios del departamento de
computo




Mejora continua

La informacion estratégica que provee
el sistema, permitira al departamento

de computo optimizar la atencion a
usuarios.

Medir e] de

0s, de acuerdo
Perseguidos,




Gracias

Departamento de Computo

Centro de Nanociencias y Nanotecnologia
Universidad Nacional Autonoma de México
soporte@cnyn.unam.mx




