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Identificación de Problemas
La atención de las incidencias deberá realizarse de acuerdo al procedimiento establecido por las áreas de Sistemas de Información y Servicios Informáticos.
SERVICIOS DE ATENCIÓN

Se ha establecido contacto telefónico (de lunes a viernes) y con los siguientes tiempos de respuesta (atención) y resolución:

	Problema
	Tiempo de Respuesta
	Tiempo de Resolución

	Crítico
	2 horas en promedio
	inmediato, ofreciendo una solución lo antes posible (máximo 1 día)

	Grave
	inferior a 4 horas
	1-2 días

	Leve
	inferior a 12 horas
	3-4 días


En lo anterior, se considerarán: 

· Problemas críticos: los que afectan de forma masiva a los usuarios o suponen retrasos en la publicación de información o afecten a más del 10% de los usuarios.

· Problemas graves: los que, no estando en la categoría anterior, afecten a los usuarios finales que son los que buscan y consultan información en el Portal Institucional.

· Problemas leves: resto de problemas.

Este servicio de atención será durante los primeros 3 meses. Posteriormente se establecerá un servicio normal de atención.

REQUERIMIENTOS DE VALIDACIÓN

Los requerimientos de validación que deben efectuarse son los siguientes.

1.1 Nivel de disponibilidad del portal mayor al 95%

El portal institucional no debe tener caídas que afecten la disponibilidad del mismo durante las dos primeras semanas. Dicha disponibilidad no deberá ser menor al 95%.

La verificación del cumplimiento de este requerimiento se realizará mediante un reporte que emitirá la herramienta de software Report Web Services.

PROGRAMACIÓN

La programación se encuentra en el documento MCVSPVN-T1-2121 Cronograma del Proyecto.

	Formato v1.0                                                                                                                                          Página 4 de 4



[image: image2.png]