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Introducción

Descripción del Problema

Antecedentes

La Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH) ha tenido un continuo crecimiento en el número de usuarios conectados a la red institucional en sus tres principales campus universitarios (Campus Norte, Campus Sur y Campus Loayza), este crecimiento se ha incrementado sensiblemente. Planes de equipamiento a nivel central y de facultados auguran que este crecimiento acelerará en un futuro cercano.

En forma similar, un mayor número de equipos son instalados y conectados a la red institucional, sobrepasando en algunos casos la capacidad instalada para atenderlos.

La implementación inicial de soporte técnico (mantenimiento de hardware, instalación y configuración de software a demanda) implicó en 1996 la creación de una sección perteneciente a la oficina de Servicios Generales del entonces Vicerrectorado Administrativo. Esta sección, compuesta inicialmente con dos técnicos y algunos practicantes temporales (estos últimos sin experiencia) se ha mantenido hasta la fecha, integrándose al equipo de mantenimiento de Servicios Generales (luz, agua, computadoras, etc., todo en uno). Lamentablemente, esta capacidad de atención de esta solución, pensada para atender la demanda de mantenimiento de los equipos de red central y de las 100 computadoras iniciales, fue sobrepasada antes de un año debido al crecimiento del parque de equipos de la UPCH.

El soporte inicial fue calculado para atender las 250 computadoras existentes más 100 adicionales nuevas, cantidad que podía soportar sin sobrecarga la instalación troncal de redes. En estos años, y en forma creciente, la red ha sido extendida en forma mas o menos artesanal al interior de oficinas y departamentos instalando concentradores y switches de baja capacidad y realizando interconexiones sin planificación,  lo cual ha sobrecargado la instalación, aumentando la tasa de fallas. Esta tasa de fallas también se ha incrementado por la mala instalación eléctrica previamente existente (en especial en el edificio central).

En forma similar, la demanda de aplicaciones de software se ha ido incrementando y diversificando: de un único OS (win95) se ha pasado a cinco o seis (Win95, Win98, WinMe, Win2000, WinXP, Linux), de un solo tipo de aplicación de oficina a  varias (Office95, Office97, Office2000, OfficeXP, StarOffice), así como drivers de digitalizadores e impresoras diversos y no estandarizados, etc. Esto representa una demanda que un grupo de soporte de mantenimiento difícilmente puede cubrir en su totalidad.

Esta diversificación de software y hardware se refleja en una mayor demanda de capacitación, más fraccionada y atomizada.

A medida que los equipos cumplen con algún tiempo de uso, se hace imprescindible que sean revisados y reciban mantenimiento en forma preventiva a fin de garantizar su buen funcionamiento. Fallas como lectoras de CD-ROM o disquete que no leen, impresoras que escupen tinta, etc. están asociados a la falta de este tipo de mantenimiento.

Este problema se refleja inclusive en fallas y caídas de la red asociadas al mal estado de conservación de los gabinetes (racks) de comunicaciones que se encuentran instalados en cada edificio del campus central.  La disponibilidad de acción correctiva en caso de falla esta directamente relacionada con los fondos disponibles. Estos fondos pueden ser de presupuesto institucional o de proyectos, reflejando un nivel variado de disponibilidad, y están habitualmente limitados (o no han sido considerados o presupuestados a la compra del equipo).

Por ello, la solución habitual es tratar de implementar una reparación con 

El equipo local de soporte (comprometiendo tiempo y esfuerzo, dependiendo si se puede adquirir o no el repuesto adecuado y si hay o no hay otras averías enmascaradas que solo se pueden diagnosticar después de reparar la primera 

Encargando la reparación a un servicio externo la reparación (con mayor rapidez, pero con los sobrecargos correspondientes).

Dado el tamaño del parque informático institucional, pensamos que es conveniente organizar un servicio de reparación con disponibilidad de stock y facturación a usuarios, a fin de satisfacer las urgencias sentidas, pero a la vez minimizar el gasto.

Necesidades Sentidas

El sentir de los usuarios es homogéneo en cuanto sienten que el soporte técnico disponible el limitado o nulo. Asimismo, en los casos en que se brinda dicho soporte, muchas veces este es limitado y su calidad es variable, existiendo casos en que pueden solucionar el problema, pero en otros, no, entorpeciendo así la producción de la unidad.

Desde el punto de vista del Centro de Cómputo, es necesario  implementar soluciones de soporte para el hardware, los sistemas operativos y las aplicaciones más utilizadas, concentrándose en ellas, y desentusiasmando el uso de otras aplicaciones similares de menor capacidad.

Un punto importante, es establecer un conjunto de canales de comunicación confiable y consistente. Actualmente, la mayoría de las facultades no ha desarrollado su propio equipo de sistemas, y el personal administrativo tiende a desentenderse del problema, lo que se traduce en que no hay canales de comunicación adecuadamente establecidos para informar y solucionar los problemas que aparecen. Esto se refleja en una mala impresión del usuario que siente que no lo atienden adecuadamente, sin pensar si esta solicitando dicho soporte a quien realmente puede atenderlo.

Recursos disponibles

El equipo de soporte técnico (ST) de la Dirección General de Administración (DGA) /  Dirección de Servicios Generales (DSG) se compone actualmente de  cuatro técnicos a tiempo completo (Giovanni, Alex, Maikol, Antonio), todos ellos con formación en instalaciones  eléctricas, y diagnostico y reemplazo de piezas de hardware. A pesar de insistir repetidas veces, su equipo para diagnostico y disponibilidad de software para ello es muy limitado.

Las grandes áreas de equipos y usuarios están asociadas a algunos locales de la universidad.  El edificio de la Facultad de Salud Pública y Administración (FASPA), la Facultad de Medicina ( FAMED, tanto su edificio central como el local de la  AEMCH en el pabellón Wu), la Facultad de Enfermería (FAENF) en el campus Loayza, la Escuela de Postgrado Víctor Alzamora Castro (EPGVAC, en el pabellón Wu), la Dirección General de Administración (DGA, en Pabellón Central y Veterinaria), así como la  Biblioteca, conforman los áreas principales con equipo informático; algunas de estas áreas han desarrollado equipos propios de sistemas a fin de atender sus necesidades locales. En la mayoría de los casos, estos equipos no intervienen en caso de una avería, siendo conveniente su participación en el diagnóstico inicial (mas del 50% de los problemas se pueden resolver en sito con una consulta rápida) y en orientar e iniciar la cadena de acción para el soporte técnico (a quien llamar, como reportar una avería, hacer el seguimiento y conseguir las autorizaciones de gasto que sean necesarias).

Un nuevo grupo de gente con conocimientos técnicos se ensamblo para atender las necesidades de desarrollo del proyecto “Universidad Virtual”. Este equipo también ha estado atendiendo consultas de software de los  usuarios en la medida de sus capacidades y los ha estado orientando a fin de que soliciten soporte técnico en los casos que fuera necesario.

Propuesta de Solución

Establecidos los antecedentes, proponemos la activación de un Servicio de Soporte Técnico Informático, bajo Centro de Cómputo
, cuyas características se detallan en esta sección y que esencialmente re-dimensionan el actual equipo de soporte, ampliándose su estructura, formalizando sus niveles y flujo de atención para brindar un servicio autofinanciado y costo-efectivo.

Niveles de atención

Los niveles de atención se clasificarían en tres tipos, de acuerdo al tipo de requerimiento que se solicita habitualmente:

1. Consulta telefónica: Un número significativo de problemas están asociados a acciones sencillas (por ejemplo: “¿Cómo veo mi correo, si en esta PC el imail
  ya lo esta usando otra persona?”. Muchas de estas consultas son fáciles de resolver
 y el personal de informática local (léase facultad) esta en condición de resolverlo, lo que es conveniente, ya que este mismo tipo de consultas será repetida por otros usuarios a lo largo del tiempo. Aquí existen dos opciones:

a. La consulta es atendida por el personal informático local, lo que reduciría costos y aceleraría el tiempo de atención. En el caso que el personal local no pueda resolverlo, este mismo personal realizaría la consulta al personal informático institucional, pudiendo conversar y recibir instrucciones a un nivel técnico, simplificando el contenido luego para explicárselo al usuario.  Además se refuerza con el usuario el concepto de experto local, a quien consultarle las cosas.

b. La consulta es atendida por un conjunto de ayudantes de servicio técnico (de preferencia practicantes), que en caso no puedan resolver el pedido telefónicamente, se trasladarían al sitio del usuario para diagnosticar el problema. Si lo pueden resolver en el sitio, lo solucionan, en caso contrario toman nota del mismo y coordinan con el grupo de técnicos del servicio si se visita el equipo en el lugar o se recoge y se trae a un taller para reparación (según sea el caso). Dada la rotación de practicantes, y a la inexperiencia de los mismos, esta forma de atención presenta algunas limitaciones.

El servicio de atención por teléfono inicialmente debe funcionar en el horario regular de atención (cinco días a la semana, ocho horas al día). Atención fuera de este horario solo será posible si la demanda existente genera la suficiente cantidad de cargos como para financiar una ampliación de personal y equipo.

2. Visita en sitio: Como dijimos líneas arriba, en el caso que el problema no pueda ser resuelto telefónicamente, se hace una visita al equipo. Si este puede ser resuelto en el lugar, se soluciona, sino, se programa la visita de un técnico especializado o el recojo del equipo para llevarlo al taller. Implica que los practicantes o el experto local tengan suficientes conocimientos como para discriminar si está en condiciones de solucionar el problema o no. Alternativamente, y como una forma práctica de estandarización, debe considerarse un bloque de tiempo máximo para resolverlo (por ejemplo, si en media hora – tiempo usual en compañías de soporte- no se resuelve, se eleva la resolución del problema al siguiente nivel de atención).

3. Visita de técnico y/o supervisor: Estos técnicos, a fin de ser poder atender a todos los usuarios, no asisten en primera acción, sino mas bien, responden a los resultados de un diagnostico básico realizado por los practicantes o el experto local, quienes han solicitado su participación, la cual no es inmediata, sino programada al tiempo mas cercano disponible en el cronograma de trabajo.  Dependiendo del número de técnicos disponible, se podrá atender un número limitado de servicios de inmediato, tratándose de lograr que la atención de los demás se de en las siguientes 12 horas (en la tarde para las solicitudes de la mañana, el día siguiente para las solicitudes de la tarde). En este nivel, si después de un tiempo determinado (usualmente dos horas) no es posible solucionar el problema en sitio, o si no esta en medio del camino para la resolución del mismo (positivamente seguros de llegar a resolverlo), el equipo debe ser recogido y enviado al taller para su reparación.

4. Traslado de equipos y reparación en taller: Los equipos que deban ser reparados en esta última instancia deben ser marcados para recogerse por (a) el practicante en el caso que la falla sea de tal magnitud que no requiera que un técnico especializado la vea en sitio para establecer que esa es una falla mayor (ejemplo: conexión de un equipo de 110 voltios a 220 voltios), o (b) por el técnico especializado que determina que el tiempo o la disponibilidad y tipo de insumos necesarios para la reparación no hacen viable la reparación en el lugar.  En este caso, debe llenarse un inventario de lo que se recoge, así como coordinar su traslado al taller.

Rutas alternativas: Es posible que el usuario determine dar algún tipo alternativo de atención a su equipo (por ejemplo: enviarlo a un taller externo de su elección); la Universidad debe determinar en que casos el usuario tiene derecho a tomar esta decisión (por ejemplo, equipos de proyectos que han sido comprados con fondos propios del proyecto) y en cuales no (por ejemplo, equipo utilizados por personal administrativo de la UPCH que fueron adquiridos directamente por la universidad). En este caso el procedimiento a realizarse se encuentra fuera del ámbito de Servicio Técnico, debiendo coordinar la oficina o unidad correspondiente directamente con la Sección de Control Patrimonial y el Servicio de Seguridad y Vigilancia, así como el taller externo los detalles correspondientes.

Estructura

El organigrama propuesto es:
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Jefe :

1) Asigna los turnos de labor.

2) Supervisa la labor desempeñada.

3) Toma  a su cargo aquellas reparaciones que por su envergadura o dificultad, requiere de su participación activa.

4) Controla y distribuye los equipos e insumos para reparación, previa solicitud de los técnicos, verifica la devolución de los mismos al final del día.

Asistente :

Recibe las solicitudes de servicio técnico, abre el formato correspondiente de solicitud de servicio.

Deriva las llamadas al (los) practicante(s) de turno de visitas a usuarios, con el formulario ya registrado (quien, de donde, cuando, que tipo de falla).

Asigna los servicios de los técnicos especializados de acuerdo al orden FIFO, en el segundo nivel de atención.

Coordina el recojo de equipos averiados, verificando que se haya realizado el inventario de recolección respectivo.

Llama al usuario poco después de realizada la reparación para verificar que el equipo esta funcionando y no ha habido fallas posteriores.

Técnico :

Realiza la reparación de los equipos o la reinstalación/instalación de software especializado (según sea su especialidad), en el lugar del equipo o en el taller, de acuerdo al grado de dificultad del problema.

Informa y solicita al jefe las herramientas o insumos que necesite para la reparación, devolviéndolas finalizando la reparación o el final del día.

Practicante :

Atender, de acuerdo a su rotación, el apoyo a los técnicos en las reparaciones de taller, o a los usuarios, inicialmente por vía telefónica, y posteriormente, de ser necesario, visitándolos en sitio.

Cumplir los bloques de tiempo de atención a su cargo, asignados por el jefe del servicio.

Llenar el informe de atención de servicio respectivo para cada servicio, entregando copia al usuario y original a la coordinadora.

Flujo de atención formal y protocolizado

Todas las solicitudes de atención, sin excepción, pasarán por el siguiente flujo de atención:






Recuperación de Costo y Cargos

Los servicios proporcionados se cargarán a las unidades que los soliciten, sin excepciones
. Para ello, la estructura de costos operativos comprenderá lo siguiente:

5) Monto por atención telefónica de practicante

6) Monto por tiempo (minutos/horas) de atención en sitio de practicante

7) Monto por tiempo (minutos/horas) de atención o reparación en sitio de técnico

8) Monto por tiempo de reparación (horas) en taller

9) Costo de los insumos (no repuestos) utilizados

10) Costo de los repuestos utilizados en la reparación

Los costos se presentan a los usuarios en función del avance del diagnostico. Por principio, la llamada solicitando servicio técnico implica la tacita autorización de cargo de atención telefónica. Los restantes cargos serán consultados con el usuario antes de proceder. Es importante recalcar que el usuario debe tener claro que la autorización de ejecutar un cargo (la autorización de proceder) corresponde a la persona designada por la facultad correspondiente para autorizar gastos. Esta autorización puede ser verbal (a fin de no detener el proceso de atención) o escrita, pero debe quedar registrada en el formulario de atención, incluyendo quien, fecha y hora de autorización, siendo responsabilidad del practica o técnico verificar que la autorización sea expresada por una persona autorizada.

Los cargos por la atención deben establecerse en las siguientes modalidades:

11) Gratuito: Un número básico (se proponen cinco al mes) de consultas telefónicas serán gratuitas. No incluyen visita en situ.

12) Con cargo fijo a cuenta: Todas las atenciones telefónicas o en situ serán cargadas al área correspondiente. Las tarifas de atención (sin contar insumos y repuestos) se cargan de acuerdo a la tarifa vigente por unidad de tiempo.

13) Con cargo variable a cuenta: Los materiales (insumos y repuestos) se cargaran al costo de compra mas el costo de tramitación de compra (proporcionado por Logística) al área correspondiente:

14) Con cargo automático a cuenta: Las áreas que lo deseen podrán autorizar el cargo automático a cuenta de los costos correspondientes, por ejemplo, de las atenciones telefónicas, o de las reparaciones sin necesidad de utilizar repuestos. Esta autorización debe renovarse mensual o trimestralmente.

15) Gratuito: Un número básico (se proponen cinco al mes) de consultas telefónicas serán gratuitas. No incluyen visita en situ.

Los servicios propuestos no constituyen una fuente de generación de excedente que pueda destinarse a subsidiar otras actividades. El principio aquí es que el costo que la Institución tenga en estos servicios sea competitivo con las alternativas externas e internas. Por esta razón no hay tarifas diferenciadas por tipo de usuario, sino que las mismas están definidas por el equilibrio de costos en el nivel de volumen que se alcance (de ser conveniente, el servicio tercerizará). Si hubiera algún excedente en el ejercicio, este se aplicará a una revisión de las tarifas para el ejercicio siguiente o se re-invertirá para la oferta de servicios adicionales.

Nivel Técnico y Capacitación Concurrente

El servicio deberá contar con mecanismos de control de calidad permanente, que aseguren a los usarios un nivel técnico consistente. En lo posible, los servicios presentarán opciones de distinto costo-beneficio para que escojan lo que mejor les convenga a las unidades.

Dado que los momentos inmediatamente cercanos a la avería son una oportunidad valiosa, se enfatizará la capacitación del usuario en los aspectos específicos relazionados a la avería, de modo que se prevenga la recurrencia de las fallas.

Los protocolos y técnicas que se implementan estarán a libre disposición de las diferentes unidades, como parte de la Biblioteca Digital de la UPCH. Con las Áreas que lo deseen se podrán programar, como servicios adicionales, ciclos de capacitación y supervisión quye permitan transferir la tecnología, en la medida en que esto sea una alternativa costo-efectiva.

Canales efectivos de coordinación

Como parte de la reorganización se deben establecer canales efectivos de coordinación entre los usuarios y áreas relacionadas con servicios de computo (incluyendo registros académicos, administración, servicios, biblioteca etc.), de modo que el usuario no necesite ir más allá de un primer punto de contacto en su propia área para tener una primera atención.

Para ello, cada Área de Gestión debe designar a una persona como coordinador de informática. Este puesto no es protocolar, sino de acción proactiva. Por ello, deben ser personas con conocimientos técnicos o grandes aficionados que puedan identificar y al menos hacer un primer diagnostico aproximado del problema, a fin de que puedan realizar el contacto con Servicio Técnico, guiar al usuario a través de los procedimientos, y llevar un registro propio del área del estado y reparaciones hechas a sus equipos. Es conveniente que estas personas tengan un mínimo de capacidad para entablar una adecuada empatía con los usuarios.

Stock mínimo de repuestos y Adquisición Mayorista

Debe disponerse de un mínimo de piezas de repuesto en stock (2 de cada una de las placas de circuitos de falla más común) en el almacén de la UPCH para proveer de reparación a la mayor brevedad posible.

Adicionalmente, será necesario destinar al menos dos equipos completos de repuesto (computadora completa e impresora) a fin de proveer a aquellos usuarios que no puedan detener su labor habitual de un medio alternativo de trabajo. El costo de estos equipos se recuperará cargando el periodo de uso del mismo al usuario que solicite utilizarlos mientras se repara su equipo averiado.

Dado el volumen de equipos existentes en la UPCH, ésta debiera registrarse como comprador mayorista de piezas de repuesto ante al menos dos mayores proveedores mayoristas locales (Deltron y Micronics, por ejemplo), aunque esto implique pago contra entrega. Priorizar el procedimiento de compra contra el costo de los mismos habitualmente eleva los costos de repuestos entre un 20% y 40%. En caso de preferirse compra con pago posterior, las autoridades de la UPCH deben comprender y aceptar que el costo de atención local no podrán ser mejores que los costos de atención externa de algunos proveedores.

Escalabilidad según demanda financiada.

El tamaño y capacidad de atención del servicio propuesto debe variar de acuerdo al volumen de los montos recaudados por atención, es decir, el crecimiento de la capacidad de atención debe ser proporcional al número de atenciones financiadas por los usuarios.

Debido a las especiales características de nuestra institución, es posible a los usuarios solicitar servicios técnicos externos, los cuales pueden o no ser económicamente mas convenientes (monto de cargo menor), así como su calidad, puede tener un espectro variopinto.

Se propone que el servicio de soporte técnico de la UPCH compita con estos servicios externos en igual pie, garantizando así, que su existencia dependa de ofrecer una calidad adecuada de reparación o solución de problemas a los usuarios. En este modelo, el personale infraestructura destinados al soporte puede crecer o disminuir en función a la evaluación trimestral o semestral de su desempeño, reflejado en el número de atenciones y el monto de cargos realizados en el periodo.

Así, por ejemplo, de reflejarse un incremento en las llamadas telefónicas de temas de software, un incremento en el número de practicantes con conocimientos de software debe realizarse. De la misma forma, de no haber demanda en la reparación de impresoras, la persona a cargo de esta actividad debe dedicarse a apoyar otras reparaciones, o en caso extremo, debe cerrarse ese puesto.

Dentro de este mismo modelo se incluirán progresivamente servicios adicionales, relacionados a las necesidades informáticas, por ejemplo el alojamiento ("hosting") en servers de distintos niveles, servicios adicionales de procesamiento digital o planes de mantenimiento preventivo.

El Jefe del Servicio debe realizar el análisis trimestral o semestral del rendimiento, proponiendo al interior de CC y CCI los cambios necesarios, los cuales se deciden en función de la costo-efectividad del servicio.

Implementación

Etapa Inicial (a Junio 2003)

La implementación inicial de esta propuesta requiere de las siguientes acciones:

Disposiciones Normativas

El Servicio en sí no requiere de modificación Reglamentaria, porque sus actividades están dentro del alcance del Reglamento vigente de Centro de Cómputo.

Los mecanismos de registro y cobranza requieren Disposiciones al nivel de DGA y aprobación en CU para autorizar a CC a registrar pedidos y ordenar la aplicación de transferencias.

Fondo inicial rotatorio/reembolsable con centro de costo propio

La inserción actual del servicio técnico como una actividad de Servicios Generales lo hace limitado, toda vez que compite por recursos y personal con actividades de mantenimiento, que requieren otro perfil de equipo y personal. La inclusión de personal técnico en software (necesario para la atención de un buen número de los problemas que se presentan) hace conveniente que este servicio se reorganice como una subárea separada o sea trasladada su ubicación en el organigrama institucional bajo el Centro de Cómputo de la UPCH.

Para implementar el servicio de soporte técnico, así como financiar el equipamiento inicial es necesario disponer un fondo inicial “semilla”. Este fondo debe rotar y poco a poco rembolsar su costo, en función del éxito del servicio. A fin de evitar confusiones, y poder llevar un buen seguimiento de gasto, los costos e ingresos (costos cargados a los usuarios) de este servicio deben ser manejados administrativamente como un nuevo y separado centro de costos.

Asignación de bases adicionales de operación 

Actualmente el servicio técnico esta “escondido” en las facilidades de Servicios Generales. Es conveniente que se encuentre en un lugar central y accesible por los usuarios: es conveniente aprovechar las facilidades ya existentes en el local de Biblioteca para el proyecto de Universidad Virtual (UVOL), lugar que cubre los requerimientos para el primer contacto telefónica inicial así como la atención de usuarios en el caso de que estos traigan sus unidades portátiles.

Esta nueva base seria adicional al Centro de Cómputo, garantizando así una adecuada dispersión en el campus de las actividades, así como la división de las mismas.

Va a ser necesario asignar un ambiente adecuado para la implementación del laboratorio de reparaciones. La actual no tiene el espacio ni las facilidades técnicas necesarias. Si no se desea implementar un laboratorio de reparaciones, por falta de ambiente adecuado o de fondos para equiparlo, se deberá tomar la decisión de enviar al exterior toda reparación mayor que no pueda realizarse in situ.

Transferencia de recursos y personal

En ambos casos, sea establecida como una sub-área de Servicios Generales, o un área del Centro de Cómputo, será necesario transferir al personal actualmente existente y con formación específica en hardware o software. Asimismo, de disponerse de herramientas o equipo de diagnóstico (como probadores de cable, osciloscopios, etc.), estos deben ser reasignados consecuentemente.

Si el personal transferido no alcanzara a cubrir los puestos del equipo (tal como la jefatura), será necesario estudiar la contratación de personal adicional.

Etapa intermedia (a Junio 2004)

Dados cuatro meses de ajuste, será posible medir el flujo de atenciones y costos de Servicio Técnico, proponemos que en un primer periodo (Noviembre 2003 a Abril 2004) se mida este flujo, de manera que se pueda evaluar al servicio en Mayo de 2004, estableciéndose los cambios pertinentes (compra de equipo, contratación / resolución de contratos de personal, etc.) a fines de Junio 2004, ejecutarlos al finalizar el primer semestre de 2004. Es conveniente recordar que la ampliación o reducción de los servicios para el siguiente periodo será proporcional a la demanda existente en el periodo evaluado.

Cronograma (GANTT)


[image: image2.emf]# Actividad May-03Jun-03Jul-03Ago-03Sep-03Oct-03Nov-03Dic-03Ene-04Feb-04Mar-00Abr-04May-04Jun-04Jul-04

1Decisión de reorganizar

2Reorganización inicial

3Equipamiento laboratorio

4Atención a usuarios

5Evaluación

6Reorganización periódica


Presupuesto 2003 (fondo semilla)

Personal


Cargo
Costo Mensual
Cantidad
Meses
S/.

1
Jefe del Área

1
12


2
Coordinadora/Secretaria

1
12


3
Técnico en Hardware 

2
12


4
Técnico en Software

1
12


5
Practicantes
 (viáticos)

12
6


Equipo básico

(a) Hardware

· (en revisión)

(b) Software

· (en revisión)

Insumos


(en revisión)

Atiende llamada, trata de resolver problema





Registra pedido, asigna practicante, llena forma 1





Detecta problema, llama a Serv.Tec.





Jefe





Técnico





Practicante





Coordinadora





Usuarios





























B





Apoyar reparación





No repa- rar





fin





fin





Verificar reparación con cliente, Carga costos, archiva docs





Reparar y probar equipo





Carga costos, archiva docs





Instrucciones de como hacer el trámite de salida





Reparar en el exterior





Proceder





Tramitar repuestos asignar herramientas





Solicitar repuestos, estimar tiempos





Decision





Jefe





Técnico





Practicante





Coordinadora





Usuarios





A





Diagnosticar equipo, hacer lista de repuestos





Asignar técnico para visita, alcanzarle información existente





fin





NO





B





A





NO





NO





NO





SI





Hacer inventario, empacar equipo





Coordinar llevar equipo a taller





¿Recoger equipo?





SI





¿Resuelto?





Va al sitio, trata de resolver en el lugar





SI





Verifica resolución,  carga costos, archiva docs





¿Resuelto?














� Como se describe en otra sección, la existencia de este Servicio no impide la co-existencia de servicios similares en otras Areas de Gestión. Aunque es posible, es menos deseable que dentro de Gobierno y Administración exista mas de un Servicio con estas características.


� “imail”: forma coloquial utilizada por los usuarios para denominar a los programas clientes de correo.


�  Una solución más permanente a este tipo de consultas pasa por la capacitación de los usuarios en el uso de los programas que habitualmente utiliza. Habitualmente los conocimientos al respecto de los usuarios son obtenidos por ensayo y error, lo que limita enormemente el uso práctico de los equipos.


� La forma de aplicar el cargo puede tener opciones, incluyendo prepago, pago en volumen, o pago indirecto, pero todo servicio se contabiliza, a fin de tener una medición precisa y auditable de la estructura de costos.


� Incluye porcentaje de tiempo de coordinadora


� Incluye costos de transporte si corresponde


� Incluye costos de transporte si corresponde


� Incluye costos de traslado del equipo


� Incluye porcentaje de insumos utilizados en volumen (por ejemplo, líquidos de limpieza)


� En base a los costos proporcionados por la Oficina de Logística que realiza la compra.


� Practicantes en periodos de seis meses, 6 por periodo.
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