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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e Empresa UTE

e (Donde estamos?éQuiénes somos?

e Centro de Atencion a Usuarios - CAU
e Dimensiones del CAU

e {COMo llegamos hasta aqui?

e {COMoO trabajamos?

e Video

e Preguntas
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

Mision:

Nos esforzamos por proporcionar y asegurar
a cada usuario de tecnologias de informacion,
las herramientas informaticas adecuadas que
le permitan desempefar su funcion.
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e Nuestros clientes:

— Usuarios de tecnologias de informacion de UTE.

— Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones,
Infraestructura Tecnoldgica y Gestion de Activos.

e Nuestros proveedores:
— Empresas externas proveedoras de HW y SW.

— Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones,
Seqguridad, Gestion de Activos.
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e Requerimientos:

Solicitudes o incidentes reportados a CAU para
su resolucion.
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

4. Asesoramiento
ORC

1. Atencién de
requerimiento

éResuelta?

2 Deri .y
erivacion ¢

requerimiento

!

3. Resolucion
requerimiento

¢ Resuelta?
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— —Centro de Atencion a
Usuarios - CAU

sistemas \@/

Paso 2: Datos de Ubicacién Paso 3: Fin del Ingreso
Titul
Descripeidn;
mento afecta ro propiedad uTE: [
 Impresora
 Noaplica
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e Personal: 10 personas
— 5 técnicos y 5 analistas.

e Clientes/Usuarios: 7000 usuarios
e 20.000 llamadas telefonicas anuales recibidas
e 28.000 solicitudes por correo anuales recibidas

e 24.000 solicitudes por ano resueltas por
Atencion a Usuarios
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e Central Telefonica

e 7200 puestos de trabajo: PCs c¢/monitor, notebooks
con sus periféricos (impresoras, scanners, etc.)

e 954 impresoras de red

e 1000 dispositivos moviles (PDAs, tablets,
smartphones)
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

1998
comenzamos
a trabajar

1995
Atencion a

: ara la
Usuarios ¥

certificacion
1ISO 9000

1999

Implantacion
SAP
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Video
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https://www.youtube.com/watch?v=YzKe5pSaeV0&feature=youtu.be
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—indicadores de Servicio - CMI

—— 7 &
Periodo  Mensual OCT-15 = 8

Grafica

= T —
8 O - ¢ X |0 |asemiccaicanciaiO Hsh Opentorpancs b B AR € consuito de

© Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientss Ayuda

cmi .
urs C.M.I de Tecnologias de la Inf. y Com. - TIC @0 m & o Lz slimrinriee - el
¢ Firos de Semsforos - Rojo Amarilo Otros 0 Guardias BB Horario de oficina —— Meta
12
11
" - Generales
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

BD de conocimiento

TIC | Atencioma Usuarios = Aplicaciones  Infraestructurade T1  Comunicaciones  Seguridad de la Informacién  Gestién =

> TIC > Inicio > Atencién a Usuarios > Base de Conocimiento B
Informdtico —

Inicio

Almacén - Depésito

S |! Base de Conocimiento
Equipo Orientado al

Relacionamiento con
@ nuevo documento

+ Catalogo de v

D Nombre Equipo Modificado Modificado por
hardware 2015

I Tema : Antivirus (1)

I Tema : Aplicaciones Cliente Corporativo (8)

4Tema : Aplicaciones UTE (18)

Acceso alternativo SGE Atencidn a Usuarios 24 de junio M Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
D Busqueda avanzada Adobe Reader en Internet Explorer e Atencion a Usuarios 3 de junio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
Alta usuarios GEMA Atencidn a Usuarios 24 de junio M Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
Contenidos del sitio

Aplicacion ARDIS e Atencion a Usuarios 24 de junio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes

Papelera de Reciclaje - . . - .
ATM e Atencion a Usuarios 24 de junio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
Cobranza Externa s Atencidn a Usuarios 25 de septiembre W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
Comandaos de SAP e Atencion a Usuarios 3 de junio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
ENTRADAS DE SAP s Atencidn a Usuarios 4 de junio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
Error 88 en Sap e Atencion a Usuarios 9 de julio W Gonzalez Gugliucci, Jessica Lourdes
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Procedimientos/Instructivos

Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda

NAVEGAR  PAGINA

NUYWS  Atencion de Requerimientos de HW y SW

La energia que nos une

Intranet de UTE  Directorioc  Gerencia General — Secretaria General — Direccion Operativa  Servicios Corporativos  Planificacion y Secretaria Técnica  Asesoria Técnico Juridica  Comun

Intranet de UTE > Documentos Sistemas de Gestidn » Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones > Atencidn de Requerimientos de HW y SW

Atencion de Requerimientos de HW y SW

Il' Vigentes

| Buscar un archivo ,0|

D Nombre Descripcidn Versién Responsable Proxima revision

4Tipo de contenido : Procedimiento general (4)

PR- Procedimiento de 10 Cascallares Devoto, Marisabel 10/08/2019
TIC- Atencion a Usuarios
us-
0001
PR- Tratamiento de 20 Cascallares Devoto, Marisabel 30/10/2019
D PErEas 'IJ;:_— Requerimientos
. 0002
Il Papelera de Reciclaje
PR- Equipo ORC 30 Cascallares Devoto, Marisabel 27/10/2019
TIC-
us-
0003
PR- Procedimiento de 1.0 Cascallares Devoto, Marisabel 06/10/2019
TIC- Planificacién y
us- Entrega de Activos
0004 de TL
4Tipo de contenido : Documento Word para TIC (9) l ! ! l u gl
B IT-TIC Instructivo de 10 Cascallares Devoto, Marisabel 10/08/2019
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E Incidente IN247404 - Instalar silverligth en
Incidente Formulario | Extensiones

Service Manager

Usuario afectado: Diaz Da Silva, Darwin
IN247404 Informacién de contacto: 4366 21 22 / 98657191
Activo Direccién:

C. Atencion Blanquillo
Calle 18- Blanguillo

General | Actividades | Ei relacionados | Resolucién | Historial |

Informacion de incidentes

Usuario afectado: Método de contacto alternativo:

Creado el:17/11/2015 10:19:19 @

Resolver antes de:22/11/2015 10:19:19 00:01

() Diaz Da Silva, Darwin &

Titulo™

[ Intalar silverligth en pe129135

Descripcidn:

Categoria de clasificacién:*

Origen:

SolInstalacion

Impacto:* Urgencia:™

-

Teléfona -

Prioridad:

Media T Media

Grupo de soporte: Asignado a:

Remoto v () Hliss Seguezza, lose Luis

Provecto: Estado de Taller:

&

Plantilla aplicada -

——

3 Mo Conforme

Propietario principal:

B [ ' Torres A, Lucia @E]

p—"
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

NG Edicion . Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

. 7 B Rudolph Vv, Erica | Mi perfil
Colibri

Inicio Consultas - Maniobras Planificadas ~ Vista Jerarquica Panel de Sistemas Vista de Servicios .

.

+  Mis Grupos de Controles

+ Tipos de controles
Sistema: Exchange (-]

Entorno Tipo Nombre Descripcién
Egeo Oeste MSG SWC stmgpar_TMG_Control Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Control
Egeo Web MSG SWC stmgpar_TMG_Firewall Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Firewall
Enchufe
Exchange c — - - : 7
Eactura Electrénica e Stmgpar_TMG_Managed_ContrlE e?uia servicio - Microsoft Forefront TMG Manage
GAS Sayago Sl
GDC Web SvVC stmgpar_TMG_Storage Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Storage
GEMA SVC stmgag_TMG_Control Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Control
GEMA SIAS
GEQ Atencion
GEX Presidencia SWVC stmgag_TMG_lob_Scheduler |Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Job Scheduler

i:::zs: i stmgag TMG Managed Contrd EZi?;Ta servicio - Microsoft Forefront TMG Managed

Inn;;entgrio APE ' Ve
- Generacion

Laboratorio Pag: - de 35| »> =1 1 - 10 de 242 elementos

LUMO

MobiControl

No asociado a sistema

ParisMet

Parque de Vacaciones

PowerCenter

Red Windows

Renova

Renova Administracion

Ranmwa RIP

SVC stmgpar_TMG_lob_Scheduler |Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Job Scheduler

SVC stmgag_TMG_Firewall Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Firewall

L RE JIEJE JIE IR RE - JE K

stmgag_TMG_Storage Chequea servicio - Microsoft Forefront TMG Storage L

\“' Descargar aplicacion de escritorio
]
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Acuerdos de Niveles de
Servicio - SLA

ﬁ&'ﬁ'é Gestion

La energia que nos une

TIC  Atencién a Usuarios  Aplicaciones  Infraestructura de TI Seguridad de la Informacién  Comunicaciones  Gestién

TIC > Gestién > Acuerdos de Nivel de Servicio

|l Acuerdos de Nivel de Servicio
Cuadro de Mando

Cuadro de Mando

. Los Acuerdos de Mivel de Servicio establecen los niveles de servicio que un dliente requiere y SIS se compromete a dar y viceversa.
HISTORICO

Documentos externos

Calidad con Equidad

= Registro de aprobaciones

Nombre Titulo Vigencia
_ AS-SIS-PP-0001(ANS SIS-TEL) Acuerdo Nivel de Servicio SIS - TEL 09/12/2013
Vencimientos para B AS-SI5-CC-DDDB(ANS DIS-SIS) Acuerdo de Nivel de Servicio DIS - SIS 23/06/2014
informes del SPE
B AS-SI5-CC-DD07(ANS TRA-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio TRA - SIS 13/03/2014
B AS-SIS-CP-0001(ANS SIS-S5GG) Acuerdo Nivel de Servicio SIS - S5GG 24/02/2014
R i AS-SIS-PP-0002 ( ANS-SIS-HUM) Acuerdo Nivel de Servicio SIS - HUM 05/11/2012
|._.ont|ngenC|a
B AS-SIS-CC-DD02(ANS FIN-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio FIN - SIS 18/09/2012
- 2 |
Documentac
Compras e AS-SIS-CC-0003(ANS HUM-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio HUM - SIS 01/04/2012
PMO g AS-SIS-CC-0004(ANS GEN-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio GEN - SIS 13/04/2012
b (EsfErDs B AS-SIS-CC-DD05(ANS ABA-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio ABA - SIS 21/12/2011
EREER i AS-SIS-CC-DD0G(ANS DPE-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio DPE - SIS 13/07/2011 -
» Todos los Activos i AS-5I5-CC-0001(ANS COM-SIS) Acuerdo Nivel de Servicio COM - SIS 08/09/2011 >
de informacié
B AS-SIS-PP-0003(ANS SIS-ABA) Acuerdo Nivel de Servicio SIS - ABA 05/07/2011

L=
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Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

100

Porcentaje

20

Evolucion de Satisfaccion del Cliente por Proceso (TIC-06)
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e (COmMo medimos la conformidad
del cliente?

— Correo confirmaciones de Reclamos
- Teléfono
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iMuchas gracias!




