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I. Datos de identificacién del programa o proyecto
Centro de Atencién a Usuarios (CAU
Tecnologias de informacion

Redisefio de procesos de gestion
con aplicacién de Tl (Tecnologias
de Informacion)

Servidores publicos Estatal

abril de 2013
Si No
X
Il. Resumen ejecutivo
El Centro de Atencion a Usuarios (CAU) es un sistema de gestion de servicios en plataforma web, donde
enlaces de las Unidades Administrativas de la Secretaria General de Gobierno realizan solicitudes de
servicio en materia de Tecnologias de la Informacion.
El CAU se ha consolidado en él, toda vez que eficienta las funciones y tiempos de respuesta, incidiendo
directamente en la calidad de los servicios que presta la Direccion General de Sistemas y Tecnologias de
la Informacion (DGSyTI) de la Secretaria General de Gobierno.
Adicionalmente el CAU incorpora buenas practicas de Tl para la CMBDB, Administracion de

reguerimientos, administracion de incidentes, administracion de cambios, Administracion de Problemas,
Catélogo de servicios y Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

septiembre de 2018

http://www.sggedomex.gob.mx/cau

ITIL es un conjunto mundialmente reconocido de buenas practicas para la Gestion de Servicios de
Tecnologias de la Informacion.

La funcién del CAU se enmarca, dentro de ITIL v3, en la fase de Operacion del Servicio siendo parte
importante ya que debe ser el Ginico punto de contacto servicio (SPOC, Single Point Of Contact) para los
usuarios en el dia a dia y abarcando los procesos de requerimientos, incidentes, problemas y cambios
convirtiéendose un factor determinante en la generacion de valor para el area de TI.

lll. Autoevaluacién de la practica

Direccion General del
Si X | ¢Db6nde? Sistema Estatal de
Informatica (DGSEI)

e Actualmente la DGSEI
cuenta con una
herramienta de Mesa de
Servicio  (ServiceDesk
Plus Manage Engine).

Nombre de la e Compatible con

practica(s) procesos dg ITIL.

e Funcionamiento via web

e Permite administrar los

requerimientos e

incidentes desde una

consola centralizada.

Si X




Mejores Practicas de la Administracion Pablica Estatal

Nombre del Apova los rocesos
X | tramite(s) o poy P
. adjetivos.
servicio(s)

Asegura la gestiéon de
cada caso reportado,
creando una base de
datos de conocimiento
centralizada y
documentada a nivel de
causa y solucién, con esto
se disminuye el impacto
por la rotacion de
personal.

Los datos almacenados
permiten identificar
problemas repetitivos y
establecer planes de
accion que disminuyan la
cantidad de soporte en el
tiempo.

X | ¢De qué forma?

Adicionalmente  genera
estadisticas que miden el
nivel de servicio con lo
gue se puede saber el
desempefio de los
servicios de la Direccion
General de Sistemas y
Tecnologias de la
Informacion con el
objetivo de decidir lo que
se debe mejorar.

X | ¢Dénde mas?

La plataforma utilizada es
de cédigo abierto,
enfocado para las
X | ¢Porqué? operaciones diarias de un
entorno de Tl y disefiado
teniendo en cuenta las
mejores practicas de ITIL.

e Catalogo de Servicios
de la DGSyTI.

e Acta de Proyecto.

e Solicitud de
responsables (enlaces).

e Oficios vy listas de
capacitacion.

e Acuerdo de
confidencialidad de
cuentas de usuario.

e Manual de Usuario

Tipo de
documentacién
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(enlaces).

e Documentacion y foros
de ayuda en linea del
software utilizado.

e Oficios de cambio de
enlaces.

El software se centra en

que los servicios de TI

sean de calidad y que

estén orientados e

integrados con los

objetivos del negocio
cumpliendo con las
expectativas de los

clientes.
Se implementd con el fin
Si X | ¢Por qué? de optimizar recursos,

eliminando  redundancia
en las tareas y mejorando
los tiempos de entrega de
los servicios, ademas de
generar  seguridad vy
confianza en los servicios
que brinda la Direccion
General de Sistemas y
Tecnologias de la
Informacion.

Por su impacto, beneficios
y simplicidad, basada en
buenas practicas
internacionales sin
generar costo por el uso
de la plataforma.

Si X | ¢Por qué?

IV. Informacién de la practica

En un inicio, la DGSyTI brindaba soporte técnico a las unidades administrativas del Sector que no
contaban en su estructura con una unidad de Tl (94%), sin tener un procedimiento de atencién,
ocasionando diversas probleméticas:

No existia control interno.

No habia un seguimiento a las solicitudes de servicio.

No existia un indicador de satisfaccion de servicio.

Se recibian las peticiones por diferentes medios (teléfono, correo y de manera personal).

Un mismo servicio lo proporcionaba méas de un técnico.

No existia evidencia de la atencion brindada, por lo que se gener6 el sistema para poder registrar las
solicitudes y dar el seguimiento correspondiente dando cumplimiento al objetivo de una Mesa de Ayuda.
En mayo del 2018 se detectd que el sistema utilizado hasta el momento podria cubrir mas de un proceso
de ITIL por que se decidié utilizar una plataforma probada y enmarcada en buenas practicas
internacionales, quedando oficializado a partir del mes de septiembre de 2018 cuando se realizé su
implementacion.

Eficientar la solicitud y entrega de los servicios
gue ofrece la Direccion General de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion.
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e Proveer a los enlaces un punto Unico de
contacto mediante el cual se resuelvan y
canalicen los servicios ofrecidos por Ila
DGSyTI.

¢ Mantener informados a los enlaces acerca del
estado de sus solicitudes.

e Elaborar y mantener actualizado un catalogo
de servicios que permita asegurar un buen
entendimiento entre los enlaces y la DGSyTI.

e Estudiar la satisfaccion de los usuarios.

e Generar la base de datos de gestion de la
configuracién (CMDB) a través de la captura
de los elementos de configuracién (Cl) y sus
relaciones (incidencias, problemas, cambios).

e Proveer al personal de Tl de una plataforma

Unica para las operaciones diarias.

Si X No
10/09/2018

A partir del mes de septiembre de 2018 se realiz6 una actualizacién del software utilizado, asi como de
las politicas de atencion del Centro de Atencion a Usuarios, aumentando los procesos de ITIL
gestionados por el personal de Tl y proporcionando una nueva interfaz para los enlaces de las Unidades
Administrativas. Cualquier solicitud debera estar basada en el Catalogo de Servicios de la DGSyTI,
aumentando dos vertientes mas (Medios Sociales, Politica Informatica), a las cuatro ya existentes, con
Sus respectivos servicios.

Los procesos de ITIL con que cumple la herramienta son:
e Gestion de nivel de servicio

Gestién de incidentes

Gestion de problemas

Gestién de la configuracion

Gestién del cambio

Gestion del catalogo de servicios

Perspectiva de Procesos

Procesos = Métricas = Oportunidad de mejora

Service Desk

Nivel de

Incidente Sericlo

incidente?

Configuration Management Database
CMDB

Documenta componentes de infrastructura (Cl’s)
Define relaciones entre Cl

El beneficio total se obtiene a través de la sinergia entre
procesos!
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Vertientes: Desarrollo de Sistemas, Soporte Técnico,
Diagnéstico e instalacién de Redes y Paginas Web.

1.

Para tener acceso al sistema se debera
tener un usuario y contrasefa, los cuales
son generados cuando el servidor publico se
registra por primera vez en el sistema.

Para realizar una solicitud de servicio debera
ingresar la Descripcion del Requerimiento, el
Area de Atencién (Desarrollo de Sistemas,
Soporte Técnico, Redes, Paginas Web y
Dictaminacién) y de ser necesario adjuntar
algin documento. Cada servicio sera
clasificado por el Area que lo atendera o en
su caso reasignado a otra si fuera
necesario.

El seguimiento a las solicitudes lo dara el
area a la que le fue turnado el servicio y
podra ser consultado por el servidor publico
solicitante.

Al ser concluido el servicio, el servidor
publico solicitante deber& evaluar el mismo,
en caso de no hacerlo no podra solicitar otro
servicio.

Catalogo de Servicios por area

Total de Servicios
53

Medios sociales Desarrollo de Sistemas
12 7
Sitios Web
4

Proceso de Atencion en Mesa de Ayuda (para
enlaces)
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Proceso de Incidentes de Servicios de TI

Proceso de Problemas de Servicios de Tl

Reassign

Proceso de Cambios (emergencia) de
Servicios de TI

TI
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e Agrupacion de servicios de la DGSyTI.

e Establecimiento de acuerdos de nivel de
servicio.
Generar Catalogo de Servicios
Configuracion de software en ambiente de
desarrollo

e Pruebas de implementacion de
herramientas adicionales para Evaluar
viabilidad.

e Capacitacion a Mesa de Servicios.

e Capacitacion al Personal de atencion de
segundo nivel de TI.

e Liberacion interna con personal de TI.

Configurar  software en  ambiente

productivo

Documentacion del software

Documentar politicas de atencién

Capacitacién de enlaces

Liberacion

Politicas de atencién internas

Si | Fecha: Sector | Publico No
Privado X

Descripcion: N/A Descripcion: N/A

V. Resultados alcanzados

e Confianza por parte de los usuarios en el
uso de la plataforma.

e Garantizar la entrega del servicio por
parte de la DGSyTI.

e Permite identificar oportunidades de
mejora a través de la generacion de
reportes periddicos de incidentes vy
requerimientos.

o Mejora la calidad de los servicios.

e Ofrece informacion transparente a través
de la Mesa de Servicios.

e Implanta procedimientos estandarizados.

e Permite brindar soluciones mas rapidas a
los usuarios en sus problemas reportados,
asi como establecer prioridades de las
soluciones.
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e 7 meses desde la implementaciéon de la
Ultima actualizacion.

e 197.2 solicitudes atendidas por mes.

e 84 usuarios enlaces de las Unidades
Administrativas

e 31 Unidades Administrativas registradas.

Unidades Administrativas de la Secretaria
General de Gobierno a través de los enlaces
designados y personal de la DGSyTI.

Tickets por dia

Tickets abiertos

W Abigail Jaramillo Molina

W Edgar Carmona Reyes

M Jaime Gonzilez Estrada

W Julio César Camacho Torres

M Lorena Silva Hernandez

B Martha Hernandez Zetina

W Miguel Angel Vallejo Durédn

B Mario Alberto Jiménez Cervantes

Tickets atendidos

M Centro de Atencidn al Usuario
W Politica Informatica

M Gestidn de Medios Sociales
M Desarrollo de Sistemas

M sSitios Web

M Soporte y Mantenimiento

I Redes de Cdmputo e Internet

Tickets por mes

No estd determinado; sin embargo, se han
disminuido los gastos asociados a la
administracion ya que la plataforma es de cdodigo
abierto.
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El tiempo de transiciéon fue de 1 mes para la
adopcion de la herramienta en materia de TI, al
igual que la adopcion para los enlaces, una vez
adoptada la plataforma no se han reportado
solicitudes de cambio en ella.

Los tiempos de respuesta de las solicitudes se
encuentran dentro de los tiempos establecidos en
los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Se siguen implementando los procesos de ITIL en
materia de TI.

¢ Nivel de satisfaccion de usuario.
Numero de servicios atendidos por mes.

Contar con un Unico registro de solicitudes.
Manejo de Acuerdos de nivel de servicio.
Seguimiento puntual de las solicitudes de
servicio.

e Canalizacion correcta y adecuada segun el
servicio de la solicitud.

e Monitor que permite general cualquier grafica
para seguimiento a las solicitudes.

e Atendera en promedio 2300 solicitudes (197
promedio por mes), toda vez que algunos
servicios por sus caracteristicas se gestionan
via oficio, en razon de que asi lo requiere el
protocolo de documentacion de sistemas.

e Documenta la infraestructura de Tl y sus
relaciones.

e Administra incidentes, requerimientos,
problemas y cambios.

e Puede ser usado por diferentes tipos de

personas:

- Agentes de Mesa de Servicios.

- Ingenieros de soporte (Segundo nivel de

atencion).

- Administradores de servicios.

- Administradores de TI.

- Usuarios finales a través de una interfaz

simplificada para enviar las solicitudes
directamente.

e La implementacion del Centro de Atencion a
Usuarios logré junto, con otras estrategias,
incrementar el nivel de madurez en materia de
Tl en la DGSyTI.

e Derivado de las solicitudes de los usuarios, se
generaron 53 servicios contenidos en el
Catdlogo de Servicios divididos en las
siguientes areas:

- Medios Sociales (12 servicios)

- Desarrollo de Sistemas (7 servicios)

- Sitios Web (8 servicios)

- Soporte y mantenimiento (10 servicios)

- Redes de computo e internet (9 servicios)
- Politica informética (8 servicios)
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e Actualmente, se atiende a todas las unidades
administrativas adscritas a la Secretaria
General de Gobierno a través de su enlace
designado.

VI. Transferencias
Si X | No

Por tratarse de una herramienta tecnologica basada en software abierto, solo para tener en cuenta los
requerimientos de infraestructura.

Generar catalogo de Servicios.
Establecer niveles de servicio.
Descargar el software
<https://www.itophub.io>.

de la pagina oficial

Instalar en la infraestructura local.
Configurar extensiones, servicios y usuarios.
Capacitacion

El costo se centra en la infraestructura tecnoldgica, si el area cuenta
con un site y servidores no tiene costo, de lo contrario se requiere
contar con la infraestructura requerida para almacenar y ejecutar el
software y la base de datos. En caso de que el servidor de
produccion sea necesario ejecutarlo en un sistema operativo
Windows, debera contar con la licencia de este.

e Servidor de aplicaciones Apache 2.x o superior o IS
e PHP 5.2 o superior

e Manejador de base de datos MySql 5.x o superior
e Sistema Operativo Linux o Windows

N/A

Entidades federativas: N/A

Municipios: N/A

Unidades N/A

administrativas del

Poder Ejecutivo Estatal:

Otro: N/A

VII. Datos de la Dependencia u Organismo Auxiliar y Unidad Administrativa Responsable

Secretaria General de Gobierno

Direccibn General de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién
VIII. Datos del responsable de administrar la practica
Alberto Sandoval Arcos

Subdirector de Desarrollo de Sistemas

(722) 2140496 ext. 142

C.P. 50130, Toluca, Estado de México.

sds.dgsyti@edomex.gob.mx

Ivonne Escamilla Rondero

Av. Valentin Gomez Farias No. 402 Esq. Galeana, Col. Francisco Murguia,

dgsyti@edomex.gob.mx
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IX. Vinculacion de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023
‘ Estado de México competitivo, productivo e innovador.

Gobierno capaz y responsable y conectividad y tecnologia para el buen
gobierno.

Garantizar una administracion publica competitiva y responsable.

Implementar mejores practicas para la innovaciéon, modernizacion y
calidad en la Administracion Publica Estatal.

Fomentar el desarrollo de servicios digitales en la administracion publica.
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