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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 estándar

• Seguimiento de solicitudes

• Información para usuarios



Modelo de Madurez de Integración de Capacidades

(CMMi)



Aumentar el nivel de madurez de integración de capacidades del departamento de 
cómputo a CMMi-5



Planificación
 Las actividades se clasificarán, 

priorizarán y asignarán de 
acuerdo a los requisitos del 
usuario.

 Las solicitudes serán asignadas a 
equipos en lugar de a personas.

 Redundancia en la asignación 
asegura la atención a usuario y 
mitiga contingencias personales.



Estandarización del 

proceso

El estandarizar el proceso que siguen 
las actividades permite planificar su 
ejecución y la mitigación de posibles 
contingencias.



¿Cómo hacer un ticket?



Clasificación según los 

requisitos del usuario

Los temas que pueden ser sensibles a 
tiempo, se asignan a equipos para 
mitigar contingencias personales.



Responsables y apoyo por actividades
Actividad Responsable Apoyo

Soporte a usuarios de la LiC Aritz Barrondo Aldo Rodriguez

Servicios Web Aritz Barrondo Juan Peralta

Zimbra Carlos González Aritz y Juan

Cámaras Edificio C Carlos González Aldo, Aritz, Juan

Videoconferencias Aldo Rodríguez Carlos González

Solicitar auditorio Aldo Rodríguez Efrain Mendoza

Impresión de carteles Aldo Rodríguez Juan Peralta

Soporte a académicos Aldo Rodríguez Juan y Aritz

Cámaras Edificio A y B Juan Peralta Carlos, Aritz y Aldo

Página del CNyN Juan Peralta Aritz, Carlos

Creación de cuentas correo Juan Peralta Aritz, Carlos



Ejecución
Los técnicos resuelven las solicitudes que 
presenta el sistema

La lista de solicitudes es transparente 
para los usuarios



Calidad de Servicio

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Seguimiento de usuario



¿Cómo crear una cuenta?



Medición

Utilizar un sistema de gestión 
permite capturar información 
estratégica de las actividades 
realizadas por el departamento 



Medición

El sistema permite a los usuarios 
registrados ver la lista de 

solicitudes del departamento, así 
cómo ver los detalles y dar 

seguimiento a las solicitudes 
propias.



Base de conocimiento

osTicket provee una herramienta 
de Preguntas Frecuentes o Base de 
Conocimiento para publicar 
manuales o información útil sobre 
los servicios del departamento de 
cómputo



Mejora continua

La información estratégica que provee 
el sistema, permitirá al departamento 
de cómputo optimizar la atención a 
usuarios.
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