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1.

PARAMETRIZACION ANS

OBJETIVO

Evaluar y gestionar los niveles de calidad de los servicios entregados por el Area Gestion
TIC basados en los Acuerdos de Nivel de Servicios (ANS), aportando valor a los usuarios
internos y externos de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas - BibloRed, basados en las
mejores practicas de ITIL.

2.

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

El alcance de ANS cubre los requerimientos existentes, las posibles modificaciones y los
futuros. Este procedimiento aplica para todos los colaboradores del Area Gestién TIC—
BibloRed y los contratados con terceros.

3.

DEFINICIONES

Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS): Contrato en el que se estipulan de mutuo
acuerdo los niveles de un servicio en funcion a calidad, tiempo, responsabilidad y
tiempo de respuesta de la solucion a la solicitud.

Actividad Planificada: Muestra a detalle todos los cambios aprobados para su
implementacién con sus respectivas fechas. (Ej. Actualizaciones, mantenimientos,
etc.).

Ambiente: Recopilacion de hardware, software, redes de comunicacion vy
procedimientos que trabajan de forma conjunta para proveer el servicio prestado.

Administracion de la Disponibilidad: Una vez realizado el acuerdo (Actividad
Planificada), la Mesa de Ayuda debera comunicar a los colaboradores interesados
cuando no se podra disponer de los servicios que estén relacionados con los cambios
planeados, a través de los medios mas efectivos dentro de la organizacién (Correo
Institucional, Contacto Telefénico).

Cambio: Modificacion adicional aprobada sobre la linea base (hardware, software, red,
aplicacion, sistema, o documentacion).

Cambios Normales: Se refiere a las solicitudes cotidianas que no implican una
afectacion significativa en la prestacion del servicio.

Cambios Urgentes: Son solicitudes de cambio, que por su naturaleza pueden provenir
de un incidente o problema de alto impacto y que afecte gravemente los niveles de
servicio.

Cierre del Servicio: Accion que se efectua, cuando un usuario esta satisfecho por la
resolucion del incidente o del requerimiento que solicité.
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4.

Incidente: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y
que causa, 0 puede causar una interrupcion del mismo o una reduccién de la calidad
de dicho servicio.

Infraestructura de TI: La suma de los activos de la organizacién de Tl como;
hardware, software, facilidades de telecomunicacién de datos, procedimientos y
documentacion.

ITIL: Libreria de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién, es un conjunto de
buenas practicas para la Gestion de los Servicios de TI, el desarrollo de las
Tecnologias de la Informacién y las operaciones relacionadas con las mismas.

Mesa de Servicios/Centro de Soporte Tecnologico BIBLORED (CST): Se constituye
en el punto unico de recepcion de solicitudes de Tl entre los usuarios y el Area de
Sistemas y Tecnologia.

Prioridad: Secuencia con la que un problema o incidente se resuelve, basado en
impacto y urgencia.

Problema: Causa principal desconocida de uno o varios incidentes.

Proceso: Serie de acciones, actividades, cambios, etc., interconectadas con el fin de
satisfacer o conseguir un objetivo.

Requerimiento de Servicios: Cada servicio que no sea una falla provista por la
infraestructura de TI.

Soporte Remoto: Incidente o problema solucionado sin la necesidad de presencia
fisica de un integrante del staff de soporte. Nota: Esta modalidad minimiza el tiempo de
falla, por lo que ayuda a minimizar el costo efectivo de falla.

Tiempo de Caida: Periodo de tiempo que un servicio o dispositivo esta fuera de
servicio, dentro de los tiempos de servicio acordados.

Seguimiento de Casos: Procedimiento para asegurar que todas las solicitudes
registradas en la herramienta GLPI sean atendidas por parte del Area de Sistemas y
Tecnologia. Incluyendo el analisis, toma de decisiones, sujecién, aprobacion,
implementacién y post-implementacion del cambio. (Control de Cambio).

Usuario: Persona, interna o externa, que realiza las solicitudes de servicio a través de
la Mesa de Ayuda.

DESCRIPCION

4.1 Descripcion Acuerdos de Niveles de Servicio

A continuacion, se presenta (Tabla 1), con las ANS creadas en la herramienta GLPI, su
tiempo maximo de solucién, descripcion y comentarios.
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Descripcion ANS

Tiempo Max.
Solucién

(Requerimiento
Operativo Basico

Nombr
e ANS

Descripcion

Este Acuerdo de Nivel de Servicio
refiere a requerimientos que no
afectan la operacion, como asesorias

Comentarios

Se atendera de forma
inmediata independiente del
origen de la solicitud
(teléfono, correo, chat o
personal), por medio de

: - ROB1 en todas sus ramas, levantamiento de | conexién remota y/o atencion
tiempo de solucion ) S o -
. ' . informacién, limpieza ldgica, telefonica.
inferior a 20 minutos) N .
actualizacion de software y plugins
entre otros. En caso que el requerimiento
requiera un mayor nivel de
atencion este se escalara.
Este Acuerdo de Nivel de Servicio
refiere a requerimientos que no
. afectan la operacion normal de la Se asignara por CST a través
(Requerimiento . g " ;
. . entidad, adicional para su solucion es | de la herramienta GLPI, a
Operativo Basico . 2 . ;
; o ROB2 necesario una solicitud previa y partir del momento de la
tiempo de solucion de . Ly . X o NS
. disposicién del tiempo de terceros asignacion se iniciara a contar
30 minutos a 4 horas) o .
como Backups, capacitaciones, con el tiempo de respuesta.
movimiento equipos, administracion.
usuarios y perfiles entre otros
Este Acuerdo de Nivel de Servicio
refiere a requerimientos que no Se asignara por CST a través
(Requerimiento afectan la operacion normal de la de la herramienta GLPI en el
Operativo Basico ROB3 entidad, y son programados de momento de ingreso de la
tiempo de solucion de manera previa para su ejecucion solicitud el tiempo correra de
30 minutos a 8 horas) como acompafiamientos, masivos, acuerdo a la programacion
visitas técnicas y extraordinarias, prevista.
Backups server entre otros.
Este Acuerdo de Nivel de Servicio
I refiere a requerimientos que no Se asignara por CST a través
(Requerimiento . '
. . afectan la operacion normal de la de la herramienta GLPI, a
Operativo Basico ) . ; ;
; e ROB4 entidad, sin embargo requieren de partir del momento de la
tiempo de solucion de . | las BD . L NS
1a7 dias) cambios en la estrt_Jctura de las y | asignacion se iniciara a contar
por lo cual se requiere de mayor con el tiempo de respuesta.
tiempo para su ejecucion
Este Acuerdo de Nivel de Servicio
(Requerimiento refiere a requerimientos que no
Operativo Basico afectan la operacion normal de la Se asignara por CST a través
tiempo de solucion entidad, son programados desde el de la herramienta GLPI, a
Programado para ROB5 inicio del mes o por ejecucion por partir del momento de la
realizarse durante el parte de los proveedores. asignacion se iniciara a contar
mes o supera este Seguimientos, mantenimientos con el tiempo de respuesta.
rango de 30 dias) preventivos, informes mensuales,
garantias entre otros.
(Requerimiento Este Acuerdo de Nivel de Servicio
Operativo Basico refiere a requerimientos que no Se asignara por CST a través
tiempo de solucion afectan la operacion normal de la de la herramienta GLPI, a
Programado para ROB6 entidad, son programados desde el partir del momento de la

realizarse y supera
este rango de 30
dias)

inicio del mes o por ejecucién por
parte de los proveedores. Garantias,
cambio de partes entre otros.

asignacion se iniciara a contar
con el tiempo de respuesta.
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(Incidencia Operativa
Basica tiempo de

Este Acuerdo de Nivel de Servicio
refiere a aquellos Incidentes menores
que afecten en menor medida la labor
de los funcionarios o la prestacién del
servicio y de los cuales ya se cuenta

Se atendera de forma
inmediata independiente del
origen de la solicitud

4.2

- 10B1 e : (teléfono, correo, chat o
solucién menor o con conocimientos previos para su .
. . . personal), por medio de
igual a 20 minutos) tratamiento. o e
conexion remota y/o atencién
Ej. reporte de fallo de dispositivos, telefonica.
fallo inicio de sesién, entre otros)
Se atenderan de forma
(Incidencia Operativo Este Acuerdo de Nivel de Servicio se | inmediata en el momento del
Basico tiem c?de refiere a aquellos incidentes de reporte generado desde CST.
solucién de go 10B2 prioridad media (Ej. acceso al
minutos a 4 horas) catalogo, acceso al sistema, revision En caso que la incidencia
de usuarios) requiera un mayor nivel de
atencion este se escalara.
L cos Se atenderan de forma
Aquellos incidentes de maxima ; .
rioridad que contienen un mayor inmediata en el momento del
(Incidencia Operativa P do d q leiidad Y reporte generado desde CST.
Basico tiempo de 10B3 grado de complejidad para su
- solucion y afectan el Core de la I .
solucioén 2 a 8 horas) - - . En caso que la incidencia
entidad, adicional se requiere del ) )
requiera un mayor nivel de
apoyo de proveedores - .
atencion este se escalara.
Tabla 1. Descripcion Acuerdos de Niveles de Servicio

Diagrama de flujo Gestion Incidencias y Requerimientos CST

En el diagrama de flujo se encuentra graficado el paso a paso del ingreso de las
solicitudes a la herramienta de gestion GLPI y su debido escalamiento.
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4.3

Figura 1. Mapa de Procesos Gestion Incidencias y Requerimientos CST

roles responsables.

Categorizacion Servicio de Soporte

A continuacién se encuentra la Tabla 2, con la descripcién de cada uno de los servicios entregados por el Area Gestién TIC con una
breve descripcion

TIPO CASO
(INCIDENCIA /

PROFESIONAL/TE

TIEMPO DE

BASE DE

CATEGORIA DESCRIPCION CNICO X CONOCIMIE
E_ESUERIMIE ENCARGADO RESOLUCION (ANS) NTO - GLPI
ACTIVIDAD L Tipo de . . ‘. .
PROGRAMADA Descripcion Solicitud Asignado Tiempo soluciéon Categoria
Acompafiamiento en labores
ACTIVIDAD realizadas por terceros Variable de 30 min a 8
PROGRAMADA > (Mantenimientos, Requerimiento | Soporte/Profesional horas SOPORTE |ROB3
Acompanamiento Proveedores, Revisiones,
etc.)
Realizacion programada de
ACTIVIDAD alistamiento de PC para el . .
PROGRAMADA > ingreso de un nuevo Requerimiento | Soporte Variable de 30 min a 8 HARDWAR ROB3
. . ; . . horas E
Alistamiento PC funcionario, o por cambio de
equipo.
ACTIVIDAD Realizacion programada de ziggzﬁigi\f del
PROGRAMADA > Backups de funcpn_anos. Requerimiento | Soporte/Profesional | funcionario SOPORTE [ROB2
Backups Control y mantenimiento de
Funcionarios archivos en Backups) 30 min a 4 horas
ACTIVIDAD Capacitaciones realizadas por
PROGRAMADA > los funcionarios del area Requerimiento | Soporte/Profesional | De 30 min a 4 horas SOPORTE [ROB2
Capacitacion /Programacion de las mismas
Labores programadas que no
ACTIVIDAD g:ﬁgsczfsgc?irylazc?gr?ssen e Variable de 10 min a 20
PROGRAMADA > L . inf . Requerimiento | Soporte/Profesional : SOPORTE |ROB1
Informacion (Levantamiento informacion, min

evidencia fotografica, entre

otras
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Informe semanal de
actividades que debe

ACTIVIDAD entregarse el dia sabado al
PROGRAMADA > -ntreg . Requerimiento | Soporte Semanal SOPORTE |[ROB5
finalizar la jornada laboral o0 a
Informes . ;
mas tardar el lunes a primera
hora de la mafnana siguiente.
Actualizacién de archivo
inventarios relacionado a
ACTIVIDAD o . . C movimientos, ingresos a
PROGRAMADA > Actu_ahzaq_on de inventarios Requerimiento Soporte/Tecnlco/Pro bodega HARDWAR ROB1
X de dispositivos fesional E
Inventarios
Variable de 10 min a 20
min
o . Es una labor que debe
ACTIVIDAD Actualizacién inventarios -
PROGRAMADA > | bajas de dispositivos dafiados | Requerimiento | SOPOrté/Técnico/Pro | ser reportada en el HARDWAR | poB1
X . fesional momento del evento que | E
Inventarios > Bajas |/ Obsoletos | .
0 generd
Depende de la biblioteca
(en el caso de las ROB?2 -
mayores varia de 2 a 4 Mayores
ACTIVIDAD Movimiento de equipos / horas en el formalismo
PROGRAMADA > | OVIMIE qauip de firmas en traslado
: dispositivos dentro de la . o HARDWAR
Inventarios > A Requerimiento [ Soporte entre bibliotecas
o biblioteca o traslados fuera de E
Movimiento / | . mayores a locales y de ROB4 -
. as mismas :
Traslado Equipos barrio dependemos de Locales y
transporte disponible por de Barrio
financiera, variable de 1
a=>5)
ACTIVIDAD gig;gzdorezﬁﬁgiigs;rio de 4 semanas previa
PROGRAMADA > > P - - Soporte/Técnico/Pro as p HARDWAR
S Gestion TIC que implique Requerimiento . generacion de ROB5
Mantenimientos D ; fesional/Proveedor E
P . limpieza de los equipos / cronograma
reventivos . o
Dispositivos
ACTIVIDAD Limpieza légica de equipos Previsto por SOFTWAR
PROGRAMADA > (Perfiles, archivos Requerimiento | Soporte programacion durante E ROB5

Mantenimientos

temporales, etc.)

los lunes de cada mes
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Preventivos >

(equipos usuarios

Mensual publicos)
ACTIVIDAD
PROGRAMADA > Limpieza légica de equipos . .
Mantenimientos (Perfiles, archivos Requerimiento | Soporte Vgrlable de .10 min a 20 EOFTWAR ROB1
Preventivos > temporales, etc.) min por equipo
Limpieza Légica
Son servicios que
generalmente implican
toda la jornada laboral
para cumplirse
Servicios de caracter masivo Es una labor que implica
relacionados con hardware, tiempo de funcionarios y
software, red, instalaciones solicitud de permisos
ACTIVIDAD de equipos, configuraciones o Soporte/ En jornada de
PROGRAMADA > actividades adicionales que Requerimiento Te po . Verificacion Inventarios: [ SOPORTE |ROB3
. N écnico/Profesional -
Masivos impliquen un consumo alto de Se estima para
tiempo por la cantidad de los Biblioteca Mayor con 3
elementos incluidos en la personas generacion de
solicitud. inventario 2 a 3 dias
Se estima para
Biblioteca Menor con 2
personas generacion de
inventario en 1 dia
ACTIVIDAD Actividades de seguimiento Rondas (AM, PM)
PROGRAMADA > (Ronda) de verificacién de Requerimiento | Soporte Mensual ’ SOPORTE |ROB5
Seguimiento servicios en la biblioteca
ACTIVIDAD
PROGRAMADA > Visita de soporte programada
Visita Técnica bibli Requerimiento | Soporte 1 dia SOPORTE |ROB3
Bibliotecas Locales iblioteca
y
de Barrio
gggg:'\?ﬁl\sl)ADA S Visita de soporte programada Variable de 30 min a 8
biblioteca de forma Requerimiento | Soporte ariable de sumin a SOPORTE |ROB3

Visita Técnica
Extraordinaria

extraordinaria

horas

PARAMETRIZACION ANS- PAGINA 11 DE 24




ANTIVIRUS

Casos relacionados con el

Tipo de

antivirus

Solicitud

Asignado

Tiempo solucion

Categoria

ANTIVIRUS > Actualizacion de antivirus en
Actualizacién (Fallo, | equipos por equipos, no Requerimiento | Soporte Max 20 min SOPORTE |ROB1
Verificacion) masivo
QNTIVIRUS z Virus encontrados en equipos [ incidencia Soporte Ve_mable de 10 min a 20 SOPORTE |10B1
menaza min

ANTIVIRUS > Configuracion antivirus, Eiﬁgﬂiemgzéada equipo

) . escaneos programados, Requerimiento | Soporte - - SOPORTE |[ROB2
Configuracion ; Variable de 30 min a 4

tiempo real, etc.
horas

ANTIVIRUS > Instalacién / Desinstalacic Depende de la
Instalacién/Desinstal | 5.a:aclon [ DesInstalacion: 1 g querimiento | Soporte disponibilidad del equipo | SOPORTE |ROB1

acion

CITRIX

CITRIX >
Administracién
Granja Servidores

antivirus equipo

Casos relacionados con la

plataforma de virtualizacion
Citrix

Administracién granja
servidores Virtualizacion
(redes, software,
configuraciones,
actualizaciones, etc.

Casos relacionados con la

Tipo de
Solicitud

Requerimiento

Tipo de

Asignado

Profesional Redes

max. 20 min

Tiempo solucion

1 dia

Categoria

VIRTUALIZ
ACION

ROB3

FORTINET seguridad perimetral Solicitud Asignado Tiempo solucion Categoria
FORTINET > Administracién puertos Profesional SEGURIDA
Administracién de dispositivos seguridad Requerimiento | TIC/Profesional De 30 min a 4 horas D ROB2
Puertos perimetral Redes
FORTINET > Administracion VPN . . . SEGURIDA
Administracion VPN | (Sistemas y proveedores) Requerimiento | Profesional Redes De 30 min a 4 horas D ROB2
roRTNET> | ATeracEn, semenason
Asignacion Ancho de 9 o Requerimiento | Profesional Redes | De 30 min a 4 horas REDES ROB2

banda (principalmente por
Banda :

eventos, streaming, etc.)

o . Profesional

FORTI.NET > Fallo Fallo conexion dispositivos Incidencia TIC/Profesional De 30 min a 4 horas REDES 10B2
Conexién seguridad perimetral Redes
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FORTINET > Filtro
de Contenido

HARDWARE

Filtrado de recursos en red

Casos relacionados con
equipos / dispositivos de
caracter fisico

Requerimiento

Tipo de
Solicitud

Profesional
TIC/Profesional
Redes

Asignado

De 30 min a 4 horas

Tiempo solucién

SEGURIDA
D

Categoria

ROB2

HARDWARE > Asesoria sobre el manejo de . Variable de 10 min a 20 | HARDWAR
, ; : " Requerimiento | Soporte ! ROB1
Asesorias equipos / dispositivos min E
EQSSWARE g Diagnostico Fallo Board Incidencia Soporte \rﬁrrllable de 10 min a 20 EARDWAR 10B1
HARDWARE > Disco plagnosUco Fallo disco duro Incidencia Soporte 2 horas HARDWAR |OB2
Duro interno E
HARDWARE > Diagnostico Fallo discos . . Variable de 10 mina 20 | HARDWAR
X Incidencia Soporte : 10B1
Discos Externos externos USB min E
HARDWARE > Diagnostico Fallo fuente . . Variable de 10 min a 20 | HARDWAR
> Incidencia Soporte : 10B1
Fuente equipo min E
Depende de los tiempos
. . . Profesional de respuesta del
HARDV,VARE g G.estloln.garantlas equipos / Requerimiento | TIC/Profesional Proveedor (de 15 dias HARDWAR ROB6
Garantias dispositivos " . - E
Procesos habiles diagndstico a 2
meses Correctivo)
4 horas en Mayores si ROB2 -
contamos con Mavores
HARDWARE > existencias y
s L . - HARDWAR
Instalacién Instalacion repuestos equipos | Requerimiento | Soporte En menores E ROBA4 -
Repuestos dependemos de L
ocales y
transportes por q .
. : e Barrio
financiera
HARDWARE > Fallo lector codigo de barras . .
Lectores de Codigo | (Configuracion, Arreglos Incidencia Soporte \r:]?rzlable de 10 min a 20 EARDWAR 10B1
de Barras Basicos)
HARDV.VARE > Fallo memoria RAM Incidencia Soporte Va_1r|able de 10mina20 | HARDWAR 10B1
Memoria RAM min E
HAR.DWARE g Fallo monitor Incidencia Soporte Va_lrlable de 10mina20 | HARDWAR 10B1
Monitor min E
HARDWARE > Fallo mouse Incidencia Soporte Va_mable de 10 mina 20 |[HARDWAR |OB1
Mouse min E
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HARDWARE > Fall_olp_uertos equipo (Red, Incidencia Soporte Va_lrlable de 10 mina 20 |HARDWAR IOB1
Puertos periféricos) min E
HARDWARE > Reporte impresora (Fallo . Variable de 10 mina20 | HARDWAR
fisico, légico o dafio de Incidencia Soporte . 10B1
Reporte Impresora ; L min E
cabezal de impresion)
HARDWARE > Reporte Fallo PC Incidencia Soporte Vgnable de 10mina20 | HARDWAR 10B1
Reporte PC min E
HARDWARE > Fallo de los dispositivos o Variable de 10 mina20 | HARDWAR
L periféricos (Parlantes, Incidencia Soporte . 10B1
Reporte Periféricos - min E
micréfonos, etc.)
HARDWARE > Fallo portatil (Audio, pantalla, | Variable de 10 mina20 |HARDWAR
. adaptador, equipo, teclado, Incidencia Soporte ! 10B1
Reporte Portatil min E
trackpad, etc.)
HARDWARE > Fallo cliente liviano Incidencia Soporte De 30 min a 4 horas HARDWAR 1082
Reporte Thin Client E
HARDWARE > Fallo Scanner Incidencia Soporte Va_rlable de 10mina20 | HARDWAR 10B1
Scanner min E
Depende de la existencia
Profesional del repuesto en las
HARI.:)WARE > Solicitud repuestos faltantes | Requerimiento | TIC/Profesional bibliotecas y del HARDWAR ROB5
Solicitud Repuestos : E
Procesos transporte brindado por
Financiera
HARDWARE > Fallo Teclado Incidencia Soporte Va_1r|able de 10mina20 | HARDWAR 10B1
Teclado min E
HARDWARE > . . . Variable de 10 mina 20 [HARDWAR
Unidad de CD/DVD Fallo unidad CD/DVD Incidencia Soporte min E 10B1

Casos redes que no se
encuentren

Tipo de
Solicitud

Asignado

Tiempo solucion

Categoria

subcategorizados.
Asesorias red (Consultas,
dudas paginas bloqueadas,

Variable de 10 min a 20

REDES > Asesorias | NO se brindan conceptos Requerimiento | Soporte/Profesional min REDES ROB1
técnicos como ancho de
banda, etc.)
Soporte Diagnéstico por soporte REDES IOB1

REDES > Caida
Internet

de 10 a 20 minutos

Caida red biblioteca

Incidencia
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Reporte alPS 'y

Profesional Seguimiento depende de
TIC/Profesional Segul P REDES
Redes ingenieros redes |OB3
Hasta 2 dias
L . Soporte/Profesional . .
REQES > Conexién Repprte / Fallo conexion Incidencia TIC/Profesional Vgrlable de 10 min a 20 REDES |OB1
inalambrica WIFI inalambrica Redes min
REDES > Conexion Modificaciones sobre Access Profesional
inalambrica WIF| > . Requerimiento | TIC/Profesional De 30 min a 60 min REDES ROB2
- . Point
Administracion AP Redes
EEDE.S > . Fallo conexion por cableado Incidencia Soporte Va_rlable de 10 min a 20 REDES 10B1
onexiones Fisicas min
R_EDE_S > Fqlla Fallo_ conexion por Incidencia Soporte/Profesional Va_lrlable de 10 min a 20 REDES IOB1
Direccionamiento configuracion Redes min
REDES > Otros Datos, Reportes, Informes ||\ <encig Profesional Redes | Yariablede20minas8 | prpeg I0B3
redes horas
Configuracion de carpetas . .
REDES > Recursos compartidas, unidades en Incidencia Soporte Ve_mable de 10 min a 20 SOPORTE |10B1
Compartidos . min
red, Impresoras y demas
REDES > Router | 3808 relacionados con Requerimiento | Frofesional 2 a3 dias REDES ROB3
enrutamiento Redes/ISP
REDES > Router > Generacion / Modificacion . Profesional .
Generacion de ACL | ACL de enrutamiento Requerimiento Redes/ISP De 30 min a 8 horas REDES ROB3
Casos relacionados con fallo Profesional
REDES > Switches | de puertos, o aquellos que no | Requerimiento | TIC/Profesional De 30 min a 4 horas REDES ROB2
estén en otra subcategoria Redes
REDES > Switches> | Cambio VLan puerto de Profesional Variable de 10 min a 20
: - Requerimiento | TIC/Profesional : REDES ROB1
Cambio de VLAN conexion Redes min
RED.ES > Sywtches > | Configuracion Switches, Requerimiento | Profesional Redes | De 30 min a 60 min REDES ROB2
Configuracion reglas
.__ .. | Organizacion del cableado
rF]{Eg)bEk?;dOorgamzamo por cambio de puestos o Requerimiento | Técnico Redes De 30 min a 4 horas REDES ROB2
puestos nuevos
En biblioteca local o REDES ROB2

REDES>Mantenimie
nto Rack

Organizacion del cableado en
rack

Requerimiento

Técnico Redes

Barrio hasta 8 horas
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SERVIDORES
SERVIDORES >

Casos relacionados con
servidores (Dominio, Wsus)

Tipo de
Solicitud

Asignado

En mayores de 5a6
dias

Categoria

Administragién_ C.reallciér),' modificacion y Requerimiento Profesional Variable de 20 min a 4 SERVIDOR ROB2
Correo Institucional | eliminacion Correos Procesos horas ES
(crear, eliminar, etc.)
SERVIDORES >
Administracién Creacion, modificacion y Profesional . .
Usuarios Dominio eliminacion Usuarios de Requerimiento | TIC/Profesional Variable de 20 min a 4 SERVIDOR ROB2
g . horas ES
(crear, eliminar, dominio Redes
bloquear, etc.)
. Profesional
SERVIDORES > Respaldo de _segurldad - Requerimiento | TIC/Profesional 1 dia SERVIDOR ROB3
Backups servidores (Virtuales o fisicos) Redes ES
SERVIDORES > e e
Creacion de Politicas Cr_eaqon politicas de grupo Requerimiento | Profesional Redes |4 horas SERVIDOR ROB2
de Grupo (Bibliotecas mayores) ES
SERVIDORES > No puede iniciar sesién de . . . Variable de 10 mina 20 | SERVIDOR
o e . : Incidencia Soporte/Profesional : 10B1
Fallo Inicio de Sesion | usuario en equipo min ES
SERVIDORES > Fa]lc_; funC|_onam|ento servidor Incidencia Profesional Redes 1 dia SERVIDOR |OB3
Fallo Servidor (Fisico y virtual) ES
- . Profesional
SERVID.O.RES g Mgn_temmu_anto servidores Requerimiento | TIC/Profesional 1 dia SERVIDOR ROB3
Mantenimiento (Fisico y Virtual) Redes ES
SISTEMAS DE Casos relacionados con Tipo de Asianado Tiempo solucién Catedoria
INFORMACION herramientas desarrolladas Solicitud 9 P 9
. SISTEMAS
SISTEMAS DE . Profesional . .
INFORMACION > | ©@s0s relacionados con Requerimiento | Desarrollo / Variable de 10 mina 20 | DE ROB1
S . afiliaciones en linea P min INFORMACI
Afiliaciéon en Linea Técnico Desarrollo ON
Profesional
SISTEMAS DE o, . - . SISTEMAS
INFORMACION > Actualizacién herramienta Requerimiento | Desarrollo / De 30 min a 6horas DE ROB2

Técnico Desarrollo
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Afiliacion en Linea > INFORMACI
Actualizacion ON
SISTEMAS DE
INFORMACION > Administracién usuarios Profesional SISTEMAS
Afiliacion en Linea > | Afiliacion en linea Requerimiento | Desarrollo / Variable de 20 min a 4 DE ROB2
Administracién de (Funcionarios, registros q Técnico Desarrollo horas INFORMACI
Usuarios (crear, usuarios publicos) ON
eliminar, etc.)
SISTEMAS DE Profesional SISTEMAS
INFORMACION > Fallo de acceso a la Incidencia Desarrollo / Variable de 10 mina 20 |DE IOB1
Afiliacion en Linea > | herramienta de afiliaciones e min INFORMACI
Técnico Desarrollo
Fallo de Acceso ON
SISTEMAS DE Modificaciones en la Profesional SISTEMAS
INFORMACION > herramienta de Afiliacién en Requerimiento | Desarrollo / El cambio puede DE ROB4
Afiliacion en Linea > ||, q C demorar hasta 1 Semana | INFORMACI
o linea Técnico Desarrollo
Modificaciones ON
SISTEMAS DE Respuesta sobre V|ab|!|§1ad o] _ ] ] SISTEMAS
INFORMACION > rechazo en la generacion de Profesional Concepto max. 8 dias DE
Viabilidad nuevo un nuevo aplicativo, Requerimiento | Desarrollo / habiles a partir de la INFORMACI ROB4
aolicativo herramienta o sistema de Técnico Desarrollo | solicitud ON
P informacion

SISTEMAS DE
INFORMACION > o Profesional . SISTEMAS
Herramienta Mod|f|c§0|ones enla Desarrollo / El cambio puede DE ROB4

s herramienta de Conteo oy demorar hasta 1 Semana | INFORMACI
Conteo>Modificacion Técnico Desarrollo ON
es
SISTEMAS DE ?Aellr;?)r:’:iigtca;zneir:nl‘lonrﬁwaética Profesional SISTEMAS
INFORMACION > Ref . li ’ R _ D o / Variable de 20 min a 4 DE ROB2
Herramientas en elerencia en linea, equerimiento esarrolo horas INFORMACI
linea Preguntele al bibliotecdlogo, Técnico Desarrollo ON

Herramienta de inventarios)

SISTEMAS DE
INFORMACION > Crear / modificar / eliminar Profesional SISTEMAS
Herramientas en usuarios de la herramienta en Requerimiento | Desarrollo / Variable de 20 mina 4 DE ROB2
linea > linea. Tanto funcionarios q Técnico Desarrollo horas INFORMACI
Administracién de como usuarios publicos ON

Usuarios
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SISTEMAS DE
INFORMACION > Modificacion, mejoras a las Profesional SIESTEMAS
Herramientas en que haya lugar para las Requerimiento | Desarrollo / 8 dias ROB4
, ) ' S INFORMACI
linea > herramientas en linea Técnico Desarrollo
s ON
Modificaciones
SISTEMAS DE o,
Afiliacion en Linea > 9 gresados, Requerimiento | Desarrollo / 2 dias ROB4
A las ferias de carnetizacion e INFORMACI
Normalizacion - Técnico Desarrollo
. efectuadas por las bibliotecas ON
Registros
SISTEMAS DE
INFORMACION > Profesional SISTEMAS
Herramientas en Solicitudes de reportes / Requerimiento | Desarrollo / 2 dias DE ROB4
linea > Solicitudes Listados / Consultas q P INFORMACI
e Técnico Desarrollo
Adicionales ON
(reportes, etc.)
SISTEMAS DE
INFORMACION Crear / modificar / eliminar Contratista/Profesio . . SISTEMAS
. . . Variable de 20 min a 4 DE
>SINBAD> usuarios de la herramienta, Requerimiento | nal Desarrollo / ROB2
.. ., . e horas INFORMACI
Administracién de Colaboradores y Secretaria Técnico Desarrollo ON
Usuarios
SISTEMAS DE s . . . SISTEMAS
INFORMACION Muoedlri:a: Il(l)Jn,aTegor;a;: s Requerimiento S:Inér:gas:?éllzl’éo/fesw El cambio puede DE ROB4
>SINBAD> q ya lugar p q - demorar hasta 1 Semana | INFORMACI
el herramienta Técnico Desarrollo
Modificaciones ON
SISTEMAS DE Herramienta de visitas Profesional SIESTEMAS
INFORMACION > . Requerimiento | Desarrollo / De 30 min a 4 horas ROB2
. : guiadas e INFORMACI
Visitas Guiadas Técnico Desarrollo ON
SISTEMAS DE Profesional SISTEMAS
INFORMACION > Actualizaciéon herramienta Requerimiento | Desarrollo / El cambio puede DE ROB4
Visitas Guiadas > visitas guiadas q . demorar hasta 1 Semana | INFORMACI
. Técnico Desarrollo
Actualizacion ON
SISTEMAS DE Profesional SISTEMAS
INFORMACION > Fallo de acceso a la Incidencia Desarrollo / De 30 min a 2horas DE 10B2
Visitas Guiadas > herramienta visitas guiadas e INFORMACI
Técnico Desarrollo
Fallo de Acceso ON
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Casos relacionados con

Tipo de

SOFTWARE software Solicitud Asignado Tiempo solucién Categoria
Asesorias software . .
SOFTWARE g Manejo, Conceptos basicos, Requerimiento | Soporte Vgrlable de 10mina20 |SOFTWAR ROB1
Asesorias . . min E
Funcionamiento
SOFTWARE > Ciber | Instalacién y configuracion Requerimiento | Soporte De 30 min a 4 horas EOFTWAR ROB2
SOFTWARE > Ciber | Fallo conexién equipo . . Variable de 10 mina 20 |[SOFTWAR
L : . . Incidencia Soporte . 10B1
> Fallo Conexion servidor / Equipos cliente min E
Casos relacionados con . .
SQFTWARE.> Office que no estén Requerimiento | Soporte Vgrlable de 10mina20 |SOFTWAR ROB1
Microsoft Office . min E
subcategorizados
SOFTWARE > . .
Microsoft Office > Fallo Office Incidencia Soporte V"’.‘”ab'e de 10 mina20 | SOFTWAR 10B1
. min E
Fallo Office
SOFTWARE > . .
Microsoft Office > Instalacion Office Requerimiento | Soporte \n/1airr]|able de 10 min a 20 EOFTWAR ROB1
Instalacion Office
Casos relacionados con . .
SQFTWARE > Outlook que no estén Requerimiento | Soporte Ve_mable de 10 mina20 [SOFTWAR ROB1
Microsoft Outlook - min E
subcategorizados
Depende de la
SOFTWARE > : o
Microsoft Outlook > | Respaldo PST Requerimiento | Soporte ?Jig?onnlzlrl;gad del EOFTWAR ROB2
Backup PST -
30 min a 4 horas
SOFTWARE >
Microsoft Outlook > Instalacion certificados . . Variable de 10 mina 20 |[SOFTWAR
. . Incidencia Soporte : 10B1
Certificado de seguridad min E
Seguridad
SOFTWARE >
Microsoft Outlook > | Configuracion cuenta correo o Variable de 10 mina 20 [ SOFTWAR
. . Requerimiento | Soporte : ROB1
Configuracion en Outlook min E
Cuenta Correo
SOFTWARE > Fallo conexién correo POP / Incidencia Soporte Variable de 10 mina 20 |SOFTWAR |OB1
Microsoft Outlook > IMAP P min E
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Fallo Conexién

POP/SMTP
Casos relacionados con . .
S.OFTWARE > Windows que no estén Requerimiento | Soporte Va”able de 10mina20 | SOFTWAR ROB1
Microsoft Windows . min E
subcategorizados
SOFTWARE >
Microsoft Windows > | Actualizacion Windows o Variable de 10 mina 20 [ SOFTWAR
L . Requerimiento | Soporte . ROB1
Actualizacion (Parches, Fuentes, demas) min E
Windows
SOFTWARE >
Mlcrosof’E Windows > Instalacion / Fallo Windows Incidencia Soporte De 30 min a 4 horas SOFTWAR 10B2
Instalacién / Fallo E
Windows
SOFTWARE > Otros | Otros aplicativos que no . Variable de 10 mina20 | SOFTWAR
C corresponden a las Requerimiento | Soporte ! ROB1
Aplicativos . min E
subcategorias
SOFTWARE > Otros Actualizacién aplicativos
Aplicativos > -  ap . - Variable de 10 mina 20 [ SOFTWAR
o distintos a Sistema operativo, | Requerimiento | Soporte : ROB1
Actualizacion . o min E
Co ofimatica o antivirus
Aplicativo
SOFTWARE > Otros o . . .
Aplicativos > Actualizacién plugins (Java, Requerimiento | Soporte Va_lrlable de 10 mina20 |SOFTWAR ROB1
o . Flash, Shockwave, Solero) min E
Actualizacion Plugins
SOFTWARE > Otros
Aplicativos > Desinstalacion Software no . . Variable de 10 mina 20 [SOFTWAR
Lo o Incidencia Soporte : 10B1
Eliminacion permitido min E
Aplicativo
SOFTWARE > Otros . .
Aplicativos > Instalacion aplicativo Requerimiento | Soporte V"’.‘”ab'e de 10mina20 | SOFTWAR ROB1

Instalacion Aplicativo
TELEFONIA IP

TELEFONIA IP >
Administracion
Perfiles

Casos relacionados con

Telefonia VolP

Administracién perfiles (Local,
Servicios, Celular, demas)

Tipo de
Solicitud

Requerimiento

Asignado

Profesional TIC

min

Tiempo solucién

De 30 min a 4 horas

E

Categoria

REDES

ROB2
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TELEFONIA IP >

Creacion/Eliminacion

Administrar . Requerimiento | Profesional TIC De 30 min a 4 horas REDES ROB2
) extensiones
Extensiones
Asesoria telefénica
TELEFQNIA P> (Info_rmamon Perr.nlsosl,. Requerimiento | Soporte Vgnable de 10 min a 20 SOPORTE |ROB1
Asesoria perfiles, uso de dispositivo, min
etc.)
TELEFONIAIP> | LOH0008cion felefono
Configuracion . N L Requerimiento | Soporte 1 hora SOPORTE [ROB2
X configuraciones basicas,
Teléfono . -
usuarios restringidos, etc.)
TELEFONIA IP > Creacion contrasefas
Creacion Contrasefia Requerimiento | Profesional TIC De 30 min a 4 horas REDES ROB2
llamada celular / local
Llamadas Celular
TELEFONIA IP >
Falla Conexién del | Falla conexion con servidor | 400 Profesional TIC 1 dia REDES IOB3
Servidor / Troncal VolIP o caida en la troncal
Proveedor
TELEFONIAIP > o)\ dispositivo Incidencia Soporte Variable de 10 mina 20 | shpoRTE | i0B1
Fallo Teléfono min
TELEFONIA IP > f;g:gzd fea Iilriacljialfg r Soporte/Profesional
Mantenimiento 9 piig Requerimiento P De 30 min a 8 horas REDES ROB3

preventivo

SISTEMA
BIBLIOGRAFICO

limpieza ldgica o fisica de los
equipos / Dispositivos
Casos relacionados con
sistema bibliografico

Tipo de
Solicitud

redes/Proveedor

Asignado

Tiempo solucién

Categoria

SISTEMA
BIBLIOGRAFICO >

Crear / modificar / eliminar
usuarios de la base

L - oo e . SISTEMA
Admln_lstramon de blbllggraf!ca. Tanto _ Requerimiento P.rofeS|o'n_aI 1 dia BIBLIOGRA |ROB3
Usuarios (crear, funcionarios como usuarios Bibliografico FICO
eliminar, reinicio, publicos (desde Pergamum,
etc.) NO Afiliacién en linea)

SISTEMA . . .

Fallo funcionamiento cliente . i ; SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > | 5o omum. Noes un fallo | Incidencia Soporte Diagndstico de 30 mina | g)5) |oGRA |10B2
Fallo Aplicativo masivo 4 horas FICO

Cliente
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SISTEMA Fallo servidor Pergamum, es Profesional SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > erg ’ Incidencia o 1 dia BIBLIOGRA |I0OB3
) una falla masiva. Bibliografico
Fallo Servidor FICO
SISTEMA . . . . SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > Instalacion de software Requerimiento Slop.orte{Ffrofesmnal Ve_mable de 10 min a 20 BIBLIOGRA |ROB1
. Pergamum Bibliografico min
Instalacion FICO
SISTEMA Generacion de multa erradas Profesional SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > or parte de f ncil:)narios Requerimiento Biblioarafico 1 dia BIBLIOGRA | ROB3
Multa Errada porp . 9 FICO
SISTEMA Inventario del material Profesional SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > o Requerimiento e 2 dias BIBLIOGRA | ROB3
. bibliogréfico Bibliografico
Inventario FICO
SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > Solicitudes de reportes / Profesional SISTEMA
Solicitudes ; P Requerimiento eSS 30 min a 4 horas BIBLIOGRA |ROB2
. listados / consultas Bibliografico
Adicionales FICO
(reportes, etc.)
SISTEMA . . . SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > C:rr;‘tl’;c’BdaeseEzt:‘g’a{gzte“a' Requerimiento Eirgl‘;‘;s'g};'o 1 dia BIBLIOGRA |ROB3
Cambios en BD P 9 FICO
SISTEMA Migracion de Pergamum Profesional SISTEMA
BIBLIOGRAFICO > gr: 9 Requerimiento | o orco o) 3 dias BIBLIOGRA |ROB4
. L versiones Bibliografico
Migracion FICO

ANTENAS

Casos relacionados con

Tipo de

Asignado

Tiempo solucién

Categoria

Antenas

Solicitud

Sensor, micro pc o Eléctrico, S De una 1 a7 dias ROB1 -
ANTENAS> Fallo red Técnico redes (dependiendo de Ia falla REDES ROB4
ANTENAS> - .
Mantenimientos Man.tgmmlentos preventivos Técnico redes Por punto 45 minutos REDES ROBT -
. planificados ROB4
Preventivos
Casos relacionados con Tipo de . . L . ,
AUDIOVISUAL Audiovisual Solicitud Asignado Tiempo solucién Categoria
. Depende de los tiempos
AUDIOVISUAL :;nacrlgr):t?aczz(r): glirf:rﬁgs ode Requerimiento | Técnico redes de respuesta REDES ROB6
>Garantia del Proveedor (hasta 30

audiovisuales

dias calendario)
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Actividad realizada por

Depende de los tiempos

AUDIOVISUAL terceros que implique de respuesta
>Mantenimiento procedimientos correctivos Incidencia Técnico redes del Proveedor (hasta 30 REDES ROB6
Correctivo del elemento audiovisual para dias calendario)

su buen funcionamiento

Actividad realizada por
AUDIOVISUAL terceros que implique 4 semanas previa
>Mantenimiento mantenimiento preventivo a Requerimiento | Técnico redes generacion de REDES ROB6
Preventivo cualquier elemento cronograma

PORTAL WEB

audiovisual

Casos relacionados con
Portal Web que no se
encuentren en las
subcategorias.
Actualizacién portal que
implique la estructura

Tipo de
Solicitud

Asignado

Tiempo solucion

Categoria

PORTAL WEB > (Imagen general, Requerimiento Profesional 1 dia PORTAL ROB3
Actualizacién portal | presentacion, actualizaciones q Webmaster técnico WEB
de informacion, servicios,
modulos)
PORTAL WEB > Modificaciones y mejorasa = | = Profesional PORTAL
o las que se den a lugar en el incidencia . 2 horas ROB2
Mantenimiento portal portal Webmaster técnico WEB
PORTAL WEB > o .

A Actualizacién Drupal - Profesional PORTAL
g?&:’eg;zamon Core Seguridad (Intranet-Portal) Requerimiento Webmaster técnico 1 hora WEB ROB3
PORTAL WEB > Actualizacién portal de
Actualizacion portal contenidos impé enes Requerimiento Profesional 1 dia PORTAL ROB3
web > Contenidos/ > Imag ’ q Webmaster técnico WEB

. banner, publicaciones, etc.
Nuevas Secciones
PORTAL WEB > Administracién de usuarios
Administracion de L : - Profesional PORTAL
. Portal (Servicios ofrecidos en | Requerimiento . 2 horas ROB2
usuarios (crear, e . Webmaster técnico WEB
- portal, NO Afiliacién en linea)
eliminar, etc.)
PORTAL WEB > Backup del portal control de - Profesional . PORTAL
Backup cambios Requerimiento Webmaster técnico 2 dias WEB ROB4
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PORTAL WEB > Modificaciones y mejoras a Profesional PORTAL

Mantenimiento !as que se den a lugar en la incidencia Webmaster técnico 2 horas WEB ROB2
Intranet intranet

Tabla 2. Categorizacién Servicio de Soporte
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