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CALIDAD CERTIFICADA

CiberCentro, como centro de gestion, administraciéon, diagnéstico y atencién a usuarios,
desarrolla las actividades precisas para ofrecer los servicios ofertados en el Catélogo y aumentar la
disponibilidad general de los sistemas, formando una plataforma integrada para tramitar todas
las solicitudes requeridas por los usuarios. Desde sus inicios ha trabajado dentro de un marco con
metodologias y estdndares de Calidad de prestigio, habiendo obtenido las siguientes certificaciones:

- Certificacion ITIIL. Information Technology Infrastructure Library (ITIL),
I I II es un marco de trabajo de buenas practicas destinadas a facilitar la
entrega de servicios de tecnologias de la informacién.

Certificaciones 1SO. AENOR (Agencia Espafiola de Normalizacién) es
la entidad encargada de realizar las certificaciones de normas

Pl o national internacionales estandarizadas. CiberCentro ha obtenido:
1@9 g{fﬁggﬁi‘i'z‘;’liﬂ * Norma ISO 27001 Seguridad de la Informacién: tratamiento de
la informacién garantizando su confidencialidad, integridad y
AENOR | AENOR | AENOR disponibilidad.
* Norma ISO 22301 Gestién Continuidad Negocio: capacidad
E E E para planificar y responder a desastres e interrupciones del
Sapndad | Costingidad Gestion _ negocio con el fin de coniim..u(’:r con sus operaciones criticas.
. “f;"':gm . * Norma ISO 20000-1 Gestiéon Servicios Tl: en esta norma se
SI-00462014 SCN-00042014 STI-00132010 especifican procesos relacionados con la configuraciéon de

sistemas asi como la gestion y la solucién de problemas de TI.

\ Certificacion SCRUM. Conjunto de buenas prdcticas para trabajar de
/ . . . .
C‘ > Scrum.org forma colaborativa y en equipo para obtener el mejor resultado posible

de un proyecto.

Certificacion LEAN. Centra el valor en escuchar “la voz del cliente”,
LEAN IT ~ eliminando todo aquello que no proporciona valor. Se optimizan los
ASSOCIATION procesos TIC para prestar servicios de manera mds réapida y con mejor
calidad.


https://www.gobiernodecanarias.net/cibercentro/servicios/
https://www.gobiernodecanarias.net/cibercentro/servicio-de-calidad/
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NUEVA VERSION SIiRVETE

La DGTNT, en su esfuerzo por facilitar el uso de SIRVETE, ofrece una nueva versién mas sencilla e
intuitiva con mejoras importantes en la usabilidad para el usuario, lo que llevard a un servicio mds
efectivo desde CiberCentro. Entre las novedades més destacadas se encuentran:

* Optimizacion del buscador a través de palabras clave y metadatos, que facilitan la
localizacién del formulario para realizar el tramite adecuado.

* Video ayuda: se pone a disposicion del usuario para explicar el nuevo entorno y las
funcionalidades maés relevantes de la nueva versién y la potencia del buscador.

* Adaptacion para tablets y moviles, permitiendo al usuario gestionar sus peticiones e
incidentes desde todos sus dispositivos en cualquier momento.

* 100% peticiones canal SIRVETE: se han habilitado las peticiones de cualquier tramite que se
prestan segUn el Catdlogo de Servicios desde CiberCentro y, en cada uno, se solicitan
Unicamente, aquellos datos y/o informacion que se precisa para ese tipo de caso.

* Servicio operativo 24 horas al dia los 7 dias de la semana.

* Ayuda en linea: se habilita esta via a través de chat, permitiendo al usuario consultar cualquier
duda acerca de como realizar una peticion determinada en SIRVETE en tiempo real. Este servicio
estara disponible, en una primera fase, de lunes a viernes de 7:30 a 19:30.

* Informaciéon centralizada: es un punto de referencia con informacién centralizada de los
servicios, aplicaciones corporativas y departamentales, y soporte a gestiones particulares,
ofreciendo enlaces directos a manuales, normativas, guias, videos y también, enlace directo a
aplicaciones, convirtiéndose por ello en una herramienta de conocimiento global.

Por todas estas ventajas le invitamos al uso de SIRVETE. Ayudenos con sus aportaciones a través de
Sugerencias para continuar mejorando con sus propias propuestas.

Nos reafirmamos en nuestro compromiso de resolver antes de 1 hora el
50% de las “peticiones” que gestiona el CAU CiberCentro debido a
que las solicitudes se categorizan automdaticamente y se derivan de modo
instantdneo al equipo técnico encargado de realizar la gestién.



https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/
https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/peticion/view.jsp?id_peticion=564
https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/
https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/
https://www.gobiernodecanarias.net/cibercentro/servicios/
https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/
https://www.gobiernodecanarias.org/administracionespublicas/cibercentro/ayuda_sirvete/index.html
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CARTA DE SERVICIO: COMPROMISOS DE CALIDAD

La nueva Carta de Servicio de CiberCentro, que se publicard préximamente en el BOC, refleja el
compromiso en mejorar la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios del Gobierno. Los

detalles mas destacados son los siguientes:

CiberCentro ofrece diferentes canales de atencién mediante los cuales los usuarios pueden
registrar sus peticiones (solicitudes de informacién, de alta, baja, modificaciones y/o consultas
acerca de un servicio o aplicacién) e incidentes (interrupcién inesperada de un servicio o
aplicacién por averia, fallo o error), de la forma indicada a continuacién:

CANAL SIRVETE CANAL TELEFONO CANAL CORREO

PETICIONES: INCIDENTES: INCIDENTES:

* EI100% de las PETICIONES * Inicio de gestiéon en menos * Inicio de gestién en menos
a través de este canal. de 15 minutos desde su de 8 horas desde su

* Resolucién del 50% de las recepciéon para el 80% de recepcion para el 80 % de
en menos de 1 hora. los INCIDENTES. los INCIDENTES.

INCIDENTES:

Resolucién de al menos el

50% antes de 4 horas
desde el inicio de su ﬁ
gestion. o o O
o o

Q Al

En caso de situacion de continuidad, el nivel de atencién telefénico seré superior al 75%.

Satisfaccion del usuario: nos comprometemos a poner en marcha las propuestas de mejora en
el primer semestre desde su deteccién. Esto se aplicara para el 80% de las mejoras.

Sugerencias y quejas del usuario: nuestro compromiso es atender en un plazo méximo de 7
dias las sugerencias y quejas del usuario. Ademds, el total de reclamaciones producidas por

queja no superara el 0,015%.

Para ofrecer un servicio de calidad, apostamos por la calidad certificada basandonos
principalmente en normas ISO y en buenas prdcticas de ITIL:

V=Sl International -
Iso Organization for I I II

N2l Standardization

Renovaciéon y mejora .,

. . Es la base para una gestién
continua de los sistemas de .

ion de | lidad: de las Tecnologios de la
?els;gnzoeogocal ad: Informacién con Calidad,
yhan heconds s bosades
* SO 22.301 ’

Puede consultar aqui la Carta de Servicio de CiberCentro.


https://www.gobiernodecanarias.org/administracionespublicas/innovacioncalidad/cartas/cibercentro
https://www.gobiernodecanarias.org/administracionespublicas/innovacioncalidad/cartas/cibercentro
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NOTIFICA: INCIDENCIAS DE MANTENIMIENTO

Debido a la necesidad de la Direcciéon General de Relaciones con la Administracion de Justicia y
la Direccion General de Patrimonio de poder llevar un control de las incidencias relacionadas con
el mantenimiento de los edificios, se ha implementado una plataforma especifica para dicha gestién.

La herramienta en cuestion es NOTIFICA: INCIDENCIAS DE MANTENIMIENTO y permite a los usuarios
finales la creacién de peticiones e incidencias sirviéndose de un disefio simple basado en formularios

web.

Incidencias de Hinstalacién de Archivos Méviles

Mantenimiento
A través de este i dré En esta seccién se puede solicitar este
n ran nerar . P
A fraves de este icono se podran genera tipo de estanterias para albergar todo
incidencias de mantenimiento generales . g
tipo de documentacién en Sedes

(ascensores, jardineria,  electricidad,

o Judiciales.
climatizacién...)

Puertas automdticas y de

Limpieza parking
Para la solicitud de limpieza puntual u Si existe algun tipo de averia con puertas
otras incidencias relacionadas con automdticas, la incidencia se generard
limpieza. desde aqui.

idencias TIC

Incidencias de Mobiliario (SIRVETE)
En/ casol de existin algunal incidencia Para incidencias relacionadas  con
rel'acmnada con T anmartoes,” mesas, servicios corporativos de informdtica y
cajoneras u otro tipo de mobiliario. telecomunicaciones

Si existe alguna duda sobre la incidencia a registrar, NOTIFICA: INCIDENCIAS DE
MANTENIMIENTO cuenta con un buscador que ayuda al usuario para dirigirlo al formulario
correspondiente.

Q\ Quiero abrir una incidencia o realizar una consulta sobre:|fon x| z
| fontaneria y saneamiento
megafonia
telefonia



https://www.gobiernodecanarias.net/notifica/
https://www.gobiernodecanarias.net/aplicaciones/sirvete/
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