B8l bonseri

boreo L chorro nocionoL Y Serviclos Fnoncieros sne

Nombre del Documento SERVICIOS Y SOPORTE A SUCURSALES

No. de Control PS-RS-01
Versién 1
Vigencia a partir de 21 de octubre del 2010
Total de Paginas 13

Proceso principal Procesos de Soporte / Sucursales

Direccion de Programas Especiales/Subdireccion de Mesa de
Ayuda/ Subdireccidn de Recursos Materiales

Titular del area responsable del
Procedimiento (Duefio del Proceso)

AUTORIZACION DEL DOCUMENTO:

Este procedimiento fue documentado por personal adscrito a la Direccidon de Contraloria Interna. Cuenta
con la opinion favorable del Subcomité de Normas, Politicas y Procedimientos, emitida en su sesion
nimero 3, con caracter de ordinaria, celebrada el 28 de septiembre de 2010, mediante resolucion
SNPP/03.0/06; asi como con la aprobacion del Comité de Operacidn, emitida en su sesidon nimero 45,
con caracter de ordinaria, celebrada el dia 21 de octubre de 2010, mediante resolucién C0O.0.45.8.

REVISADO Y VALIDADO POR:

Nombre

Puesto

Firma

Luis Ondarza Borges

Director de Programas Especiales

Enrique Eneas Aguilar Espinosa

Subdirector de Mesa de Ayuda

Ma. Lidia Alcantar Vargas

Subdirectora Recursos Materiales

Yair Gomez Garcia

Gerente de Mesa de Ayuda




PS-RS-01 VERSION: 1 2 DE 13
8) bonseri.
oo e —— SERVICIOS Y SOPORTE A SUCURSALES
CONTROL DE CAMBIOS AL DOCUMENTO
No. Pag_. # de Descripcion de la modificacion Fecha
anterior | version
1 v 0 !En el r,ecuadro de ier’vlqos”a proporcionar por el CAS, se 28/09/2010
incluyo la palabra “habiles” para indicar que los niveles
de servicio estan parametrizados en dias habiles.
2 7 0 Se incluyd el servicio de mensajeria como servicio No. 2 28/09/2010
del catalogo de servicios que ofrece el CAS.
En el recuadro de servicios a proporcionar por la
3 8 0 Gerencia de Seguridad, se incluy6 la palabra “habiles” 28/09/2010
para indicar que los niveles de servicio estan
parametrizados en dias habiles.
Se modificod la redaccién del tema de venta de bienes en
sitio, quedando:
“Todos los formatos a entregar y €l unico contacto de la
3 9 0 sucursal serd con el CAS, quien enviaré a la Gerencia de 28/09/2010

Servicios Administrativos la documentacion relativa a la
venta. La difusion del catdlogo bimestral de precios de
venta en sitio se hara por medio del CAS”.




18] bonseri.

Banca del Ahorra Nac

PS-RS-01 VERSION: 1 3 DE 13

SERVICIOS Y SOPORTE A SUCURSALES

10.

CONTENIDO
Pag.

(01:35] =3 1 1Y/ TSRO 4
ALCANCE ......cueeeteuesteteeesieestesesseseseesessstesesesseseatese st asstesessabessssebessabaessatesestasesatensssesis 4
MARCO LEGAL Y DE REFERENCIA .....c.cveveurveriestesestesessssessesesesssesessssesssesessssesssssessssesenns 4
POLITICAS ..vvieecteeecteteeeetete ettt st ee sttt eestebesa et e et ebesssbese s esese st enessbenestebe s ebeseseareneaee 4
CENTROS DE ATENCION A SUCURSALES .......ccveutiieeieetesistesesessessstessaessssssessssssessssesssnseseas 6
SERVICIOS A PROPORCIONAR A SUCURSALES POR CENTRO DE ATENCION........c.cccveuvanene. 7
SERVICIOS A PROPORCIONAR POR OTRAS AREAS DE LA INSTITUCION .....ccovvveveeeerennnanes 9
DESCRIPCION (NARRATIVA) DEL PROCEDIMIENTO ....vuviveeeecteieerersseesesessessseessssresssenens 10
GLOSARIO ... e ee e ee e ee e ee e ee e e eeee 13
ANEXOS Y FORMATOS .....oveueveteeestesessessesseessesessssessssesessssessssssensssessssasessssmssssessssssenens 13

ANEXOS:

A CEDULA DE PROCESO

B DIAGRAMA DE FLUJO

C MATRIZ DE FORMATOS (NO APLICA)

D MATRIZ DE SERVICIOS MESA DE AYUDA

FORMATOS: NO APLICA




PS-RS-01 VERSION: 1 4 DE 13

18] bonseri.

Banca del Ahorra Nac

SERVICIOS Y SOPORTE A SUCURSALES

1. OBIJETIVO

Recibir, atender, dar seguimiento y en su caso resolver de manera oportuna en tiempo y forma cualquier
tipo de incidente o requerimiento de las sucursales, a fin de brindarles el servicio y/o soporte necesario
para el desarrollo adecuado de su operacion.

2. ALCANCE

El presente documento es de observancia general y aplica a Usuarios (Sucursales), Gerencia de Centro de
Atencidén a Sucursales (CAS), Subdireccion de Mesa de Ayuda, Gerencia de Seguridad y las unidades
administrativas que de conformidad con las facultades que tienen atribuidas, tengan funciones de
atencidn, seguimiento y solucién a los requerimientos de red de sucursales de BANSEFI; entre otras a:

Gerencia de Servicios Administrativos (Almacén)
Gerencia de Administracién Inmobiliaria
Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
Gerencia de Operaciones

Subgerencia de Servicios del CAS

3. MARCO LEGAL DE REFERENCIA

e Ley Organica del Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros.
Reglamento Organico del Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Sociedad Nacional de
Crédito, Institucion de Banca de Desarrollo.

e Manual General de Organizacion del Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros.

e Ley de Instituciones de Crédito.

e Disposiciones de Caracter General aplicables a las Instituciones de Crédito.

e Manual de Politicas del Sistema Integral de Archivo.

e Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica Gubernamental.

o Disposiciones de caracter general a que se refiere el articulo 115 de la Ley de Instituciones de
Crédito.

e Circular 1/2006 emitida por Banco de México

e Manual de Politicas y Procedimientos de Recursos Materiales

e Normas Generales para la Administracion de Bienes Muebles de la Institucion.

e Las demas aplicables en la materia.

4. POLITICAS

GENERALES

4.1 Todo procedimiento que emita alguna unidad administrativa de BANSEFI sera documentado en
estricto apego a lo establecido en el presente documento, observando lo sefialado en los Objetivos
y Lineamientos del Sistema de Control Interno, aprobados por el Consejo Directivo.

4.2 Todo Proceso / Procedimiento sera firmado en su “Caratula de Autorizacion” (primer pagina) por el
Duefio del mismo e involucrados en su elaboracién. Dicha firma y rubrica, complementada por los
datos de referencia de las sesiones y resoluciones en las que hubieran sido aprobados por los
organos colegiados que resulten competentes, validaran el contenido integral del documento.
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4.3

4.4

Los Titulares de cada unidad administrativa responsable de la aplicacion y observancia de los
procesos/procedimientos, deben verificar que los mismos sean del conocimiento del personal a su
cargo.

Todo Proceso / Procedimiento sera revisado cada afio a partir de la fecha inicial de su vigencia. Al
transcurrir el primer afio y cada afio subsecuente, la Direccion de Contraloria Interna enviara un
recordatorio a los Duenos de los Procesos / Procedimientos, asi como de los Titulares de las areas
involucradas en su ejecucion, solicitando, en su caso, verifiquen la necesidad de actualizacion. En
este sentido, los Duefos de los procesos tendran la obligacion de responder, por escrito, si su
documento necesita o no actualizacion. En aquellos casos en los que no existan modificaciones qué
realizar, el documento permanecera vigente, con la evidencia del escrito del Duefio en el que indica
que “no hay modificaciones”.

ESPECIFICAS

DE LOS USUARIOS (SUCURSALES)

4.5

4.6

Todo incidente o requerimiento debera ser reportado por la sucursal al Centro de Atencidn que
corresponda segun el tipo de requerimiento, por los canales de comunicacion establecidos. Ver
apartados 5y 6.

Si un incidente o requerimiento no es atendido a satisfaccién del usuario, éste debera hacerlo saber
al Centro de Atencion correspondiente a través de la encuesta de satisfaccion que en su caso se
aplique al usuario o bien a través del medio que se disponga en cada Centro de Atencion.

DE APLICACION GENERAL A LOS CENTROS DE ATENCION

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

El Unico contacto inicial del usuario debera ser con el Centro de Atencién que corresponda, el CAS,
Mesa de Ayuda o Gerencia de Seguridad, mismo que tendra la responsabilidad de mantener al
usuario informado sobre el estatus del incidente o requerimiento solicitado.

En caso de que el Centro de Atencién no pueda solucionar el incidente o requerimiento en un
primer nivel, deberd turnar dicho incidente o requerimiento a la unidad administrativa que
corresponda de acuerdo a la matriz de servicios de cada Centro de Atencidn para su seguimiento y
solucién. Ver apartado 6.

Es responsabilidad de los Centros de Atencidn el registrar, identificar y diagnosticar los incidentes
reportados por los usuarios.

Es responsabilidad de los Centros de Atencién monitorear y promover el cumplimiento en tiempo y
forma de los niveles de servicio de atencion a usuarios acordados con proveedores y areas internas
de Bansefi que dan atencién y solucidn a los incidentes o requerimientos reportados.

Es responsabilidad de los Centros de Atencidn, gestionar y dar seguimiento a la totalidad de los
incidentes o requerimientos reportados hasta su conclusion.

Es responsabilidad de los Centros de Atencidn, generar los reportes que se tengan establecidos en
sus sistemas aplicativos de administracién de tickets.

DE LAS AREAS RESOLUTORAS Y/O PROVEEDORES EXTERNOS

4.13

Es responsabilidad de cada area resolutora atender y resolver cada uno de los incidentes o
requerimientos que le sean asignados por algin Centro de Atencidn, con base a los niveles de
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4.14

4.15

4.16

servicio establecidos.

Es responsabilidad de las areas resolutoras reportar al Centro de Atencion respectivo, cualquier
situacion que impida el seguimiento y en su caso resolucion oportuna de algun incidente, para en
conjunto aplicar las acciones necesarias para dar solucién al incidente reportado por la sucursal.

Es responsabilidad de las areas resolutoras informar al Centro de Atencion, por el canal establecido,
las acciones realizadas para la atencion y resolucion del incidente o requerimiento Ver apartado 5.

Las areas resolutoras, deberan de acreditar ante del Centro de Atencién, que acrediten, que el
incidente o requerimiento ha sido resuelto de manera efectiva a satisfaccion del usuario

5. CENTROS DE ATENCION A SUCURSALES

Los centros de atencién a sucursales son:
a) CAS

b) Mesa de Ayuda

¢) Gerencia de Seguridad

Los centros de atencion fungiran como areas de enlace entre las sucursales y las areas que resuelvan los
incidentes o requerimientos respectivos y en su caso atenderlos en un primer nivel. Lo anterior para la
operacion de la sucursal. Los horarios de atencién y canales de comunicacion para hacer llegar el
incidente o requerimiento a cada centro son:

CONCEPTO CAS MESA DE AYUDA

GERENCIA DE
SEGURIDAD

Atencién telefénica y correo
electrénico, en los siguientes horarios:

Horario de De 9:00 a 18:30 hrs de ¢ De 8:00 a 20:30 hrs., en dias habiles Las 24 horas
servicio lunes a viernes para BANSEFI.

eDe 9:00 a 15:00 hrs., los dias
sabado.

comunicacion Sistema Mesa de Ayuda:

Sistema ITSM disponible 7x24x365

Telefdnico:

Telefénico 54.81.33.00 01800 58141 76

(conmutador CAS) Telefénico (01800 000 0881) )
Gerencia de

Seguridad:
01 55 54 81 34 67

Canales de 01 5554 81 33 15

Correo electronico de e Oficinas Centrales:

analistas del CAS (http://10.2.10.125/MRcgi/

MRentrancePage.pl)
cassoportel@bansefi.gob.mx | o  Sycursales y Entidades:

cassoporteZ@bansef!.qob.mx www.helpdeskga.com.mx
cassoporte3@bansefi.gob.mx —
Correo electronico

cassoporte4@bansefi.gob.mx )
mesadeayuda@bansefi.gob.mx
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6. SERVICIOS A PROPORCIONAR A SUCURSALES POR CENTRO DE ATENCION

CAS

No TIPO DE INCIDENTE AREA NIVEL DE SERVICIO

RESOLUTORA (dias habiles)

1 Seguimiento a reseteos y cambios de ID 's de
usuarios de PENSIONISSSTE, Microseguros, Proveedor externo 1
IKE

2 Seguimiento y monitoreo a Papeleria y
articulos de oficina.

11 dias habiles para
Nota: Solo se reportaran aquéllos casos en pedidos normales
que no haya llegado la papeleria a la sucursal. (a partir de concluir el
registro de la gestion en
La captura de vales de papeleria se realizara SARE y que pueda ser
en las fechas programadas para ello, de G . - visto e impreso por
- : erencia de Servicios .,

acuerdo a un calendario y kit que corresponda Administrativos Almacén y haya llegado a
a la dlasificacion de cada sucursal; registrando su turno de atencion)
en el SARE por parte de las sucursales, lo cual
deberd ser supervisado por el CAS y el vale y
aprobado por el Coordinador Regional. La en su caso 17 dias para
Gerencia de  Servicios  Administrativos pedidos extraordinarios o
preparara los paquetes de papeleria y los especiales
enviara a la sucursal por mensajeria.

3 Mensajeria Envio Local (D.F. y drea
metropolitana) dentro de
las 24 hrs.

. - Envio a Sucursales
Gerencia Servicios 7
Administrativos Foraneas (urbanas)
dentro de las 48 hrs.
Envio a Sucursales
Foraneas (rurales) dentro
de las 120 horas.
4 Opinidn sobre presupuestos de mantenimiento
de sucursales para gastos mayores a 3
$3,000.00 )
5 Mantenimiento a sucursales del D.F. y Area Gerencia de 5 dias para diagndstico +
Metropolitana Administracion 5 dias de trabajos de
Inmobiliaria reparacion

6 Seguimiento (negociacion y elaboracién) de De 5 a 15 dias

contratos de arrendamiento dependiendo el caso

7 Atencidn de solicitud de necesidades de Gerencia de Servicios 9

mobiliario y equipo de oficina. Administrativos
8 Solicitud y seguimiento a reubicacion y 2 dias p/solicitud;
apertura de sucursales CASy 1 a 3 meses para
Gerencia de busqueda de inmueble y
Administracion presentacion de
Inmobiliaria propuesta; 5 dias para
evaluacion y aprobacion
9 Incidencias sobre traslado de valores (efectivo) CAS 1
10 | Caja fuerte de la compania de valores Dir. de Operaciones 1
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GERENCIA DE SEGURIDAD (CRIB)

No | TIPO DE CATEGORIZACION QUIEN AREA NIVEL DE
INCIDENTE REPORTA RESOLUTORA SERVICIO
INCIDENTE (dias
habiles)
1 | Robosy Sucursal .
Asaltos CRIB y Juridico 1
2 Alta y borrado de clave Coordinador
Regional PROVEEDOR 1
3 Armado de alarma Sucursal PROVEEDOR 1
4 Instalacion dg_dlsposmvos Coordinador PROVEEDOR 3
de alarma adicionales
5 Sistema de | Dispositivos de alarma con | Coordinador
Alarma problemas por PROVEEDOR 3
remodelacién
6 Insta_IaC|_o’n de alarma por | Sucursal PROVEEDOR 3
reubicacion
7 Alarma dafada por robo a | Sucursal PROVEEDOR 3
la sucursal
8 Alta y borrado de clave Coordinador CRIB y PROVEEDOR 1
9 Problema en apertura Sucursal CRIB y PROVEEDOR 3
10 | Cajas Fuertes | Problema en cierre Sucursal CRIB y PROVEEDOR 3
11 Instalacion de caja fuerte | Coordinador PROVEEDOR 3
12 Sustitucion de caja fuerte | Sucursal PROVEEDOR 3
13 Falta de guardia Coordinador CRIB 1
14 Retiro de Guardia Coordinador CRIB 1
15 Guardia con perfil no | Coordinador CRIB 1
o adecuado
16 Vigilancia [ Guardia sin uniforme y/o | Coordinador
X CRIB 1
equipo completo
17 Instalacion de Guardias Coordinador CRIB 1
18 Cancelacion de servicio de | Coordinador CRIB 1
vigilancia
19 Falta de sefalamientos Coordinador CRIB 3
20 Proteccion | Visitas de inspectores de Coordinador CRIB 3
Civil Proteccién Civil
21 Recargas de extinguidores | Coordinador CRIB 3

Nota:

El dia 1 puede indicar 1 dia 0 menos de un dia.
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MESA DE AYUDA

No TIPO DE INCIDENTE AREA NIVEL DE
RESOLUTORA SERVICIO
(hrs o dias)
1 | Comunicaciones y Telefonia (Antenas Satelitales,
Cableado de Red, Teléfonos, Directorio Telefénico)
2 | Seguridad Logica (acceso a internet, VPN, correo
externo) Ver Anexo D Ver Anexo D
3 | Hardware (PCs, Laptops, Impresoras, Scanners, UPS, . Matriz de
; Matriz de RACI .
Discos Duros, entre otros) Mesa de Ayuda Servicios
4 | Software (TCB, SARE, Pagina de Servicios, Mesa de Ayuda
Pensionissste, Instalacion de Paqueteria, entre otros)
5 | Cajeros Automaticos (billetes atorados, falta papel,
fuera de linea, fallas de funcionamiento, etc.)

7. SERVICIOS A PROPORCIONAR POR OTRAS AREAS DE LA INSTITUCION Y/O
QUE NO REQUIEREN UN LEVANTAMIENTO DE TICKET

Los siguientes requerimientos seran atendidos por otras areas de la Institucion, sin necesidad de que
sean administradas por un sistema de tickets; la sucursal debera contactar directamente al area
responsable para atender su solicitud, en base al siguiente recuadro:

FUNCION

AREA QUE
ATENDERA

CONTACTO

PROCEDIMIENTO

Mantenimiento a
Sucursales por
gastos menores a
$3,000.00

Coordinador aprueba
el gasto.
Sucursal realiza el
mantenimiento con
proveedor de la

Coordinador
correspondiente

Sucursal cotiza el mantenimiento con
tres proveedores de la localidad;
Coordinador aprueba el gasto; Una
vez aprobado, sucursal realiza el
mantenimiento con proveedor
autorizado, quien proporciona factura

localidad. )
para comprobar dicho gasto.
Gerencia de El procedimiento de registro en el
Comprobacion de ) SARE y llenado de formatos es el
Finanzas Pagos y

viaticos

Conciliaciones

mismo; el envio de documentacion
sera directamente a Finanzas.

Venta de bienes en
sitio

Gerencia de Servicios
Administrativos

Gerencia de
Servicios
Administrativos

Todos los formatos a entregar y el
Unico contacto de la sucursal sera con
el CAS, quien enviara a la Gerencia de
Servicios Administrativos la
documentacion relativa a la venta. La
difusion del catdlogo bimestral de
precios de venta en sitio se hara por
medio del CAS.

Pago de renta.
Envio de recibos

Gerencia de
Administracion
Inmobiliaria

Gerencia de
Administracion
Inmobiliaria

La Gerencia de Administracion
Inmobiliaria comunica al CAS monto y
forma de pago. En los pagos
centralizados la sucursal turnara los
recibos directamente a esta Gerencia.




18] bonser.

Banca del Ahorra Nac

PS-RS-01 VERSION: 1 10 DE 13

SERVICIOS Y SOPORTE A SUCURSALES

8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Nim. |

Descripcion

8.1 REGISTRO Y ATENCION DE INCIDENTE ( REQUERIMIENTO)

INICIO DEL PROCEDIMIENTO
Reporta incidente o requerimiento al Centro de Atencién que
Usuario 1 corresponda segun el tipo de requerimiento, por el canal de
comunicacion establecido en cada Centro (via telefdnica, correo
electrénico o mediante acceso a la pagina de Internet).
Registra el incidente o0 requerimiento en el sistema
2 correspondiente, estableciendo una categoria segun tipo de
incidente.
Centro de Atencion Genera un nimero de ticket.
3 ¢Requiere escalarse?
SI: continda actividad 6
NO: continta actividad 4
4 Efectia un diagnostico inicial intentando solucionar en un primer
nivel el incidente o requerimiento, directamente con el usuario.
Centro de Atencion 5 ¢Se soluciond el incidente o requerimiento?
(Nivel 1) SI: continda actividad 9
NO: continla actividad 6
B Turna por el canal de comunicacidon establecido (correo y/o
Centro de Atencion 6 sistema), el incidente a &rea resolutora de Bansefi o proveedor
externo (nivel 2).
Efectta un diagnostico y da seguimiento a diversas acciones hasta
Area Resolutora, 7 la solucién del incidente (requerimiento), segln actividades
Proveedor Externo establecidas por tipo de requerimiento.
. Informa al Centro de Atencién por el canal establecido o en su
(Nivel 2) 8 . ; -
caso documenta en el sistema correspondiente, las acciones
realizadas para la solucién del incidente.
Revisa por teléfono o en el sistema, las acciones tomadas y valida
9 con usuario la solucién propuesta por el Centro de Atencién
(primer nivel) o bien por el area resolutora o proveedor externo
(segundo nivel).
10 |¢Solucién fue efectiva?
Centro de Atencion SI: continda actividad 12
(Nivel 1) NO: continla actividad 11
Registra en el sistema la problematica presentada y reabre el
ticket. A través del sistema, se envia correo de notificacion a area
11 resolutora.
Regresa a actividad 7
) Contesta encuesta de satisfaccion en el sistema de tickets de Mesa
Usuario 12 de Ayuda o a través del medio que se tenga establecido para
sistema de CAS y Gerencia de Seguridad.
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RESPONSABLE = ACTIVIDI.\D =
Num. Descripcion
13 ¢Usuario indica que incidente fue resuelto a satisfaccion?
NO: contintia actividad 14
SI: continda actividad 16
., Ejecuta e investiga a partir de un script de analisis proporcionado
Centro de Atencion 14 por el drea responsable del servicio y diagnostica el incidente.
Envia correo electrénico a area resolutora y le indica la situacion.
Area Resolutora, Ejecuta check list segun listado de actividades a realizar por tipo
Proveedor Externo de requerimiento para la solucién del incidente a satisfaccion del
0 15 | usuario.
Centro de Atencion
(Nivel 2) Regresa a actividad 7
16 Ejecuta cierre del ticket en el sistema de tickets: en su caso
B documenta la incidencia, retine evidencia y cierra el ticket.
Centro de Atencion 17 En su caso, para nuevos tipos de incidentes que se presenten,

ejecuta “solucidn de incidentes” en el sistema de tickets y da de
alta en el catdlogo de incidentes, para llevar un registro de las
actividades a realizar para futuros incidentes del mismo tipo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Los niveles de atencion (escalamiento) son:

* Esel primer puntode atencion
en donde se recibe el incidente

* Eselarea opersonadel Centrode
Atencion, especializada enun tema

Centro de Atencion paradar seguimientoy posible

solucion a un incidente

* Esel area dentro de Bansefio
ProveedorExterno especializado
en un tema para atendery dar
solucion total aun incidente
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Descripcion

8.2 EMISION Y SEGUIMIENTO DE REPORTES A GENERAR POR SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE TICKETS

INICIO DEL PROCEDIMIENTO

Emite los reportes de incidentes o requerimientos registrados en
el dia y/o semana.

Revisa todos los incidentes o requerimientos asignados a las areas
resolutoras o proveedor externo y que éstos hayan sido resueltos
en base a los niveles de servicio establecidos.

¢Los tickets fueron atendidos y/o en el tiempo establecido por las
areas resolutoras?

Centro de Atencion

SI: continda actividad 7

(Nivel 1)

NO: continlia actividad 4

Investiga y analiza incidentes a partir de un script de analisis
proporcionado por el area responsable del servicio.

Envia correo a area resolutora para solucionar los incidentes no
atendidos y tomar acciones correctivas y/o de mejora para los no
resueltos en el tiempo establecido, evitando futuros retrasos, asi
como explicacion de la causa del mismo.

Area Resolutora,
Proveedor o

Centro de Atencion
(Nivel 2)

Efectia un diagndstico y da solucion al (los) incidente(s) o el (los)
requerimiento (s) no atendidos segln actividades preestablecidas
por tipo de requerimiento y/o establece acciones correctivas y/o
de mejora.

Informa al Centro de Atencién motivo del atraso y acciones
correctivas a tomar para evitar futuros retrasos.

Centro de Atencion
(Nivel 1)

Recibe y analiza las causas del atraso y/o acciones correctivas o
de mejora. Registra en un catalogo de incidencias, el retraso y
verifica que area resolutora le de seguimiento a las acciones
comprometidas en su caso.

Contraloria Interna

Al tener acceso de consulta al sistema de administracion de
tickets, genera en su caso reportes periddicos para revision y
analisis.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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9. GLOSARIO

Area Resolutora Area interna de Bansefi 0 proveedor externo que da seguimiento hasta
resolver a satisfaccién del usuario, un incidente o requerimiento.

Centro de Atencion  Centro de enlace entre Sucursales y dareas resolutoras, recibiendo y
monitoreando los incidentes o requerimientos hasta su solucion. Los
Centros de Atencidn a Sucursales, pueden ser: el CAS, la Mesa de Ayuda o
la Gerencia de Seguridad.

Requerimiento Es el surgimiento de una necesidad en el desarrollo de operaciones de una
sucursal y que ésta la reporta al Centro de Atencién que corresponda para
su solucién.

Incidente Una interrupcidén no planeada de un servicio de operaciones o de TI o la

disminucion en la calidad del mismo y que la sucursal reporta al Centro de
Atencidn que corresponda para su solucion.

Nivel de atencion 0 Es el primer punto de atencién en donde se recibe el incidente o
requerimiento.

Nivel de atencion 1  Es el area o persona del Centro de Atencidn especializada en un tema para
dar seguimiento y posible solucion de primer nivel a un incidente o
requerimiento.

Nivel de atencién 2 Es el area dentro de BANSEFI o proveedor externo especializado en un
tema para atender y dar solucion total a un incidente.

Ticket Numero de registro en el sistema de gestion de incidentes vy
requerimientos (CAS o Mesa de Ayuda) mediante el cual se rastrea cada
evento.

Nivel de servicio Es el tiempo (minutos, horas, dias) en que se resuelve un incidente o
requerimiento.

Usuario: Cualquier persona de la sucursal que goza de por lo menos un servicio de

alguno de los centros de atencion.

10. ANEXOS
Estos se presentan en las siguientes paginas.




mbﬁ“EEFl ANEXO “A” CEDULA DE PROCESO/PROCEDIMIENTO

PROCESO PRINCIPAL/

PROCESO/ Impacto/ Operacién / “Servicios y Soporte a Sucursales”

PROCEDIMIENTO

OBJETIVOS DEL Recibir, atender y dar segui,miento oportuno en tiempo y forma a cualquier tipo de incidente 6 requerimiento de las
PROCEDIMIENTO sucursales para el desarrollo 6ptimo de sus funciones.

DIAGRAMA DE RELACIONES

PROCESO / PROCESO /

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

PROVEEDOR CLIENTE
Centro de Reporte de Incidente o 3 »
Atencion a requerimiento Registro y Atencion de Numero de ticket Usuario
Sucursales (CAS) Incidente Solucién de (sucursal)
Mesa de Ayuda . o incidente(requerimiento)

Usuario (sucursal) reporta incidente Cierre de ticket
Gerencia de (requerimiento)
Seguridad Registro y emision de nimero de ticket

Atencion de Primer nivel

Atencion de Segundo nivel. Seguimiento

hasta verificar la solucion del mismo.

Solucidn y cierre de ticket a satisfaccion

del usuario

Emision de Reportes

Emisién y analisis de reportes diarios y /o Emisién de reportes

semanales diarios, semanales y

Determinacion y seguimiento a acciones mensuales

de mejora por areas resolutoras

Emision de reportes mensuales y en su Acciones de mejora

caso acciones correctivas establecidas

| ANEXO A | Revisién: 1|
AUTORIZO

SUBDIRECTOR DE PAGO DE
PROGRAMAS ESPECIALES Y
CONTROL OPERATIVO
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ANEXO B “DIAGRAMA DE FLUJO”
SERVICIO Y SOPORTE A SUCURSALES

Revision: 1
Fecha de revision: Sept 2010

OBIJETIVO: Recibir, atender, dar seguimiento y en su caso resolver de manera oportuna en tiempo y forma a cualquier tipo de incidente o requerimiento de las
sucursales, a fin de brindarles el servicio y/o soporte necesario para el desarrollo adecuado de su operacion.

ETAPA RESPONSABLE

PROCESO

USUARIO

CENTRO DE
ATENCION

AREA
RESOLUTORA
DE BANSEFI O
PROVEEDOR

EXTERNO
(NIVEL 2)

HACER

CENTRO DE
ATENCION

requerimiento por el
INICIO canal establecido, al
Centro de Atencion

5.5 REGISTRO Y ATENCION DE INCIDENTE (REQUERIMIENTO)

1
Reporta incidente o

que corresponda

Registra incidente o
requerimiento en el
sistema de tickets
correspondiente,
estableciendo categoria.
Genera No. de ticket

Sistema de tickets

(1)

12

Contesta en su caso
encuesta de satisfaccion
para mesa de ayuda o por
el medio que se tenga

establecido en cada centro

13

¢Usuario indica que
fue a satisfaccion?

¢ Requiere escalarse?

4

Realiza diagnéstico inicial
tratando de dar solucion
en un primer nivel
directamente con usuario

6
5 4
Turna por el canal
NO establecido, el incidente a
¢Se solucion6? area resolutora de Bansefi

o proveedor externo,

segun corresponda
Si Correo e

Realiza diagnéstico del
incidente y realiza

Informa al Centro de
Atencién o en su caso
documenta en el sistema,

acciones diversas hasta

"1 las acciones realizadas

su solucion. para la solucién del
incidente
Sistema de tickets
Pl
.‘
- 11

Revisa por teléfono o por
sistema, las acciones
tomadas y valida con
usuario la solucion.

Sistema de tickets

10

¢Solucién fue
efectiva?

Registra en el sistema la
problematica y reabre el
ticket. Envia correo a area
resolutora.

Correo e

14

Investiga a partir de un
script de analisis del area
@—> resolutora y diagnostica
el incidente. Envia correo
a area resolutora.

A 4

o
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ANEXO B “DIAGRAMA DE FLUJO”
SERVICIO Y SOPORTE A SUCURSALES

Revision: 1
Fecha de revision: Sept 2010

OBJETIVO: Recibir, atender, dar seguimiento y en su caso resolver de manera oportuna en tiempo y forma a cualquier tipo de incidente o requerimiento de las
sucursales, a fin de brindarles el servicio y/o soporte necesario para el desarrollo adecuado de su operacion.

ETAPA RESPONSABLE

PROCESO

HACER

AREA
RESOLUTORA
DE BANSEFI O

PROVEEDOR
EXTERNO
(NIVEL 2)

CENTRO DE
ATENCION

CENTRO DE
ATENCION

AREA
RESOLUTORA
DE BANSEFI O

PROVEEDOR
EXTERNO
(NIVEL 2)

15

Ejecuta check list segun

usuario el incidente o reque.
Oficio

Ejecuta cierre del

listado de actividades a
A realizar por tipo de
requerimiento para
solucionar a satisfaccion del

17

p ticket en

sistema:
valida el cierre.

Sistema de tickets

Y

En su caso, ejecuta “solucion de
incidentes” en el sistema para nuevos
tipos de incidentes y da de alta,
actualizando los catalogos de incidentes
a atender del Centro de Atencion

FIN

Catalogos de
Sistema de tickets Incidentes

5.5 EMISION Y SEGUIMIENTO DE REPORTES A GENERAR POR SISTEMA DE ADMINISTRACION DE TICKETS

INICIO

Emite reportes de

2
Revisa incidentes o
requerimientos asignados a
areas resolutoras y que

incidentes del dia y/o
semana

™ éstos hayan sido atendidos

de acuerdo a los niveles de

servicio establecidos.

4

6

¢ Tickets atendidos y/o
en tiempo?

Analiza incidente o
requerimiento a partir de un
script de analisis. Envia correo
a area resolutora p/solucionar
incidentes no atendidos y
tomar acciones correctivas y/
o _de mejora

incidencias, y verifica se de

Analiza causas del atraso
y/o acciones correctivas.
Registra en un catélogo de

seguimiento a las acciones
comprometidas en su caso

Efectla un diagndstico y da
solucién al (los) incidentes
[¢) requerimientos no

atendidos y/o establece
acciones correctivas y/o de
mejora. Informa causas.
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ANEXO B “DIAGRAMA DE FLUJO” IRevisién: 1

SERVICIO Y SOPORTE A SUCURSALES

Fecha de revision: Sept 2010

OBIJETIVO: Recibir, atender, dar seguimiento y en su caso resolver de manera oportuna en tiempo y forma a cualquier tipo de incidente o requerimiento de las
sucursales, a fin de brindarles el servicio y/o soporte necesario para el desarrollo adecuado de su operacion.

ETAPA RESPONSABLE

PROCESO

CONTRALORIA
INTERNA

HACER

7

Al tener acceso de
consulta a los sistemas
»| de tickets, en su caso,
genera reportes para

revision y andlisis.

FIN




ANEXO D

MATRIZ DE SERVICIOS DE MESA DE AYUDA

DEL PROCEDIMIENTO PS-RS-01:
SERVICIO Y SOPORTE A SUCURSALES

CATEGORIA Grupo TIEMPO
BANSEFI.Comunicaciones.Red.Configuracion Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Red.Nodo Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Combo DVD/CD RW HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Access Point HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Junniper Seguridad Légica 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Modem. Infinitum Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Modem.Satelital Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones. Telefonia Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Internet Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.Enlaces Comunicaciones y telefonia 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Comunicaciones.VPN SITE TO SITE Seguridad Légica 8 hrs.

BANSEFI.Comunicaciones.VPN CLIENT TO SITE Administracion de Usuarios; Seguridad Légica; |2 hrs
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Alarmado HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Configuracion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Instalacion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.No Enciende HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.No Regula HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.No Respalda HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Se bloquea HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Sin Salida de Energia HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Energia.No Break.Sobrecarga HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Audio HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Cargador HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Configuracion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Disco Duro HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI Hardware.Laptop. Display HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Encendido HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Instalacion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Laptop.Lector de CD-ROOM HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Laptop.Lector de DVD HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Laptop.Modem HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Laptop.Mouse HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Pila HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Procesador HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.Laptop.Ram HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop. Tarjeta Madre HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop.Teclado HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware. Laptop. Ventilador HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Configuracion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Disco Duro HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Dispositivo USB Inalambrico HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Floppy HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Fuente de Poder HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Instalacion HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Lector de CD-ROOM HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Lector de DVD HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Modem HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Monitor HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Mouse HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PDA's BANSEFI Atencion 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PDA's.Blackberry BANSEFI Atencion 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Procesador HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Ram HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio. Tarjeta de Red HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio. Tarjeta de Video HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio. Tarjeta Madre HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Teclado HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Hardware.PC Escritorio.Ventilador HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI Servicio Mantenimiento Preventivo de Equipo de Cémputo |45 2 s Of. Centrales, 4,8,2¢ depende de la sucursal
BANSEF!.Servicio.Movimiento. Equipo de Cémputo HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF!.Servicio.Reinstalacion de Sistema Operativo HP 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF!.Servicio. Respaldo HP 2 hrs Of. Centrales, 48,24 depende de la sucursal
BANSEFI.Servicio. Solicitudes.Correo Electronico Externo Correo electrénico y Cuenta Dominio 1hr
BANSEFI.Servicio. Solicitudes.Cuenta de Dominio Correo electrénico y Cuenta Dominio Thr
BANSEF|.Servicio.Solicitudes.Cuenta VPN Seguridad Légica 8 hrs.
BANSEF|.Servicio.Suministro.Toner BANSEFI (CAS Operaciones BANSEF| 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF|.Servicio. Instalacién.Paqueteria Office HP, BANSEFI Atencion 2 hrs Of. Centrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional.Gestion de Perfiles. Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Perfiles.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs.
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional.Gestion de Perfiles.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Productos.Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestién de Productos.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestién de Productos.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs.
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional. Gestion de Tarifas. Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Tarifas.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional.Gestion de Tarifas.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Bt
Objects.Funcional.Gestion de Usuarios.Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional. Gestion de Usuarios.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Usuarios.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs.
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects. Funcional.Soporte Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 1hr
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Operacional.Andlisis y Creacién de Nuevos Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 5 dias
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Business

I.Andlisis y Rep o Mensual  |so0orte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Operacional.Carga de i6n Contable Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Operacional.Redisefio y/o Correccién de Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 3 dias
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Operacional.Redisefio y/o Correccion de Reportes de Gestion
en webi Soporte a Reportes (Business Objets) 3 dias

Script-Mesa de Ayuda

Datos

Politicas



BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio.Busine:
Objects. Operacional.Redisefio y/o Correccion de Reportes de Gestion

Soporte a Reportes (Business Objets) 5 dias
BANSEF.Software. Aplicativos de Negocio. Busine:
Objects. Operacional.Soporte. Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 3 dias
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB.No visualiza los iconos
de TCB de Sistemas 2hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB. del perfi do Usuarios This
BANSEF!.Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Cliente para Java R Thes
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Conexion error Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
BANSEFI Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Configuracion de
Emision de Cheques Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEFI.Software. Aplcativos de Negocio.TCB.Error de credenciales  |so1e Funcional Apicativo (TGB) 2 hrs

BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio. TCB. Lentitud

KIO NETWORKS; GLOBALSAT; Comunicaciong

2 hrs

BANSEF|.Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis de

Contable Auxiiares Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs

BANSEFI Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Exraccion y Analisis de

i6n.Contable.Balanzas Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Extraccion y Andlisis de

i6n.Funcional Centros Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs
BANSEFI Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Exraccion y Analisis de
Informacién. Funcional.Parametros de Condicién Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Extraccion y Andlisis de

i6n.Funcional Perfiles Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs
BANSEFI Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. EXraccion y Analisis de

i6n. Funcional Productos Simples Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Extraccion y Andlisis de

i6n Operativa. Acuerdos Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs
BANSEFI Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. EXraccion y Analiss de

i6n.Operativa Movirmi Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB Extraccion y Andlisis de

i6n.Operativa.Personas Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs
BANSEFI. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Exraccion y Analisis de

i6n.Operativa.Productos Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB Extraccion y Andlisis de

i6n.Operativa. Saldos Soporte a Reportes (Business Obets) 8 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Funcional Error de
Dispositivos de Impresién Soporte Funcional Aplicativo (TCB) The
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestin de
Atribuciones.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1he
BANSEFI. Software. Aplicativos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Centros.Altas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestion de
Centros.Bajas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEFI. Software. Aplicativos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Centros.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestion de
Periiles.Bajas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1he
BANSEF!. Software. Aplicativos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Perfiles.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) The
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB. Funcional.Gestién de
Preimpresos y Documentos a Emitir Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 8 hrs
BANSEF!Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional. Gestion de
Productos. Altas Implantacién 2 dias
BANSEF!. Software. Aplicativos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Productos. Bajas Implantacion 2 dias
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestion de
Productos.Cambios Implantacién 2 dias
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Usuarios Altas Administracion de Usuarios 2hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestion de
Usuarios Bajas Administracién de Usuarios 2hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos de Negocio.TOB. Funcional. Gestion de
Usuarios.Cambios Administracion de Usuarios 2hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB Funcional.Gestion de
Usuarios Reseteos KIO NETWORKS 1he
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio.TOB. Funcional.Problemas
con fecha y hora del servidor Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 dias
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional Problemas
de Desconexion Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 dias
BANSEF.Sof ware.Apiicativos de Negocio.TCB.Log on to Windows | go1te Funcional Aplicativo (TCB) 4 hes
BANSEFI Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Logon Message Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEF! Software.Aplcativos de Negocio.TCB.No abre 1a pagina | Soperte Funcional Aplicativo (TGB) s
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio.TOB.No puede imprimir en
icb Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos de Negocio. TCB.No se puede cargar la
ceniral de conexion Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB.No se puede coneclar
el servidor Citix XenApp Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEF!.Software. Aplicalivos de Negocio. TCB.No se puede procesar
Ia operacion Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos de Negocio. TOB.No visualiza la
aplicacion de tcb pantala en gris Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 4 hrs
BANSEFI.Software Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional. ¥ Soporte).Activos Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3hrs
BANSEF! Software. Aplicativos de
Negocio.TCB.Operacional. Acuerdos(Errores y Soporte) Pasivos Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB Operacional.Alta de
Mutuas Ajenas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1he
BANSEF!. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Operacional Apetura
de Operacion Contable para Centros y/o Usuarios soparto Funcional Aplicativo (TCB) Thr
BANSEF! Software. Aplicalivos de Negocio.TCB. Operacional Caja
c Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEF! Software.Aplcativos de Negocio.TCB.Operacional.Cheaueras | o Funcional Aplicativo (TGB) Thr
BANSEF! Software. Aplicativos de
Negocio.TCB.Operacional.C Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Operacional. Errores de
Conexion Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
BANSEF! Software. Aplicaivos de
Negocio.TCB.Operacional.O Fuera de Linea Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional. Personas(Errores y Soporte) Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2hrs
BANSEF.Sof ware.Apicativos de Negocio.TCB.Operativa no permiida.|gpte Funcional Aplcativo (TCB) b
BANSEF! Software. Aplicativos de
Negocio.TCB.Pago(Telmex,Argos,etc).Admon de Usuarios.Asignacién
de Permisos y Privilegios de Sistemas 2hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Pago(Telmex,Argos,etc). Soporte Operativo.Alta Recibo do Sistemas .
BANSEF! Software. Aplicativos de
Negocio.TCB.Pago(Telmex,Argos,etc). Soporte Operativo. Anulacion
Pago de Sistemas The
BANSEFI.Software Aplicativos de Negocio. TCB.Regulatoria y
Contable.Gestion Funcional.Cuentas Soporte Contable (TCB) 1he
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio.TCB. Regulatoriay
Contable.Gestién Funcional.Direccionami Soporte Contable (TCB) 8 hrs
BANSEF!.Software Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable Gestion Funcional.Estrutura Soporte Contable (TCB) 5 dias
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio.TCB. Regulatoriay
Contable Gestion Operativa.Apuntes Manuales Soporte Contable (TCB) 4 dias
BANSEF!.Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable Gestion Operativa.Cierres Contables Soporte Contable (TCB) 4 dias
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio.TCB. Regulatoriay
Contable.Gestion Operativa.Movimit Contables Soporte Contable (TCB) 5 dias
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable Gestion Disposiciones Aplicables a EACP's Soporte Contable (TCB) 5 dias
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio.TCB. Regulatoriay
Contable Gestion Regulatoria Leg Fiscales Soporte Contable (TCB) 5 dias
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Regulatoria y
Contable Gestion RegulatoriaLey EACP's Soporte Contable (TCB) 5 dias




BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio.TCB.Remesas
Internacionales.Admon de Usuarios. Definicion de Roles y Lista de

Permisos de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Remesas
oporte Operativo.Cambio de Estatus Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
BANSEFI Software. Aphcallvos de Negocio. TCB. Remesas
perativo.C: de Remesas de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aphcallvos de Negocio. TCB.Remesas _
oporte Operativo.L y 6 Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Remesas
Nacionales.Admon de Usuarios.Definicién de Roles y Lista de Permisos Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Remesas
oporte Operativo.C: ion de Remesas de Sistemas 15 min
BANSEFI Software. Aphcallvos de Negocio: TCB Remesas
oporte Op Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software.. Aphcauvos Operativos. Carga de archivos de
remesas a Transfo (COprEXRm 2.0) de Sistemas 4 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Cobros ventanillay
(TELMEXTELMEX) Mantenimiento de Sistemas 40 min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Consulta de Contratos
pagados de la cartera BNCI (el pago se realiza en el SCAS) BNCI Mantenimiento do Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Contabilidad General
(LAWSON) de Sistemas 4 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Control de pagos de remesas
(TRANSFO) de Sistemas 4 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Divisas.Nuevos
imi Extraccion de i de Sistemas 4 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Divisas.Soporte.
Operativo.Alta de Saldos de Sucursales Mantenimiento de Sistemas 30 min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Emision y pago de billetes de
depdsito en sucursales via web (BIDESWEB) de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos
Operativos.Intranet. Pago(Telmex,Argos, Micro Financ). Soporte
Operativo.Alta de Recibo de Sistemas 10 min
BANSEFI.Software. Aplicativos
Operativos.Intranet. Pago( Telmex,Argos, Micro Financ). Soporte
Operativo.Anulacion de Pago de Sistemas 5min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Intranet. Remesas
Internacionales.Admon de Usuarios.Asignacién de Permisos y
Privilegios de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Intranet Remesas
Internacionales.Admon de Usuarios. Definicion de Rol y Lista de
Permisos de Sistemas 2 hrs
BANSEFISoftware. Aplicativos Operativos.Intranet Remesas
oporte Operativo.Cambio de Estatus Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Soitware.Aphcauvos Operativos.Intranet Remesas
i perativo.C 6n Remesas de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aphcallvos Operativos.Intranet Remesas:
oporte Operativo.L ion y i6 Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Intranet. Remesas
Nacionales.Admon de Usuarios.Definicién de Roles y Lista de Permisos Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Intranet.Remesas
signacion de Permisos y Privilegios de Sistemas 2 hrs
BANSEFISoftware. Aplicativos Operativos.Intranet Remesas
oporte Operativo.C de Remesas Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Inlranel Remesas
oporte Operativo.Locali de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Modulo de Asistencia
(SARH) Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Asistencia
(SARH).. istracién de Usuarios. Altas de Sistemas 40min
BANSEFI Software. Aplicativos Operativos. Modulo de Asistencia
(SARH).. de Usuarios.Bajas Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Asistencia
(SARH).. istracién de Usuarios.Cambios de Sistemas 40min
BANSEF . Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Asistencia
(SARH).Admon de Usuarios.Asignacién de Permisos y Privilegios de Sistemas 4omin
BANSEFI.Software. Aplicativos Operallvos Mdulo de Asistencia
(SARH).Nuevos Xtraccion de de Sistemas 8 hrs
BANSEFI Software. Aplicativos Operallvos Madulo de Asistencia
(SARH).Soporte Operativo. 6n de la de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Asistencia
(SARH).Soporte Operativo.Generacién de Reportes Mantenimiento de Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Incapacidades
(SARH).. de Usuarios.Altas de Sistemas 40min
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. Médulo de Incapacidades
(SARH).. de Usuarios.Bajas Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Médulo de Incapacidades
(SARH).. de Usuarios.Cambios de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Incapacidades
(SARH).Admon de Usuarios.Asignacién de Permisos y Privilegios de Sistemas 4omin
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Modulo de Incapacidades
(SARH).Nuevos Requerimientos.Extraccién de informacion de Sistemas 8 hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Modulo de Incapacidades
(SARH).Soporte Operativo.Actualizacion de la Informacion do Sistemas 4omin
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Modulo de Incapacidades
(SARH).Soporte Operativo.Generacion de Reportes do Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Incidencias
(SARH).. istracion de Usuarios.Altas Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. Médulo de Incidencias
(SARH).. de Usuarios.Bajas de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Incidencias
(SARH).. istracion de Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Incidencias
(SARH).Admon de Usuarios.Asignacion de Permisos y Privilegios Mantenimiento de Sistemas aomin
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Modulo de Incidencias
(SARH).Nuevos i Extraccién de i de Sistemas 8 hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Modulo e Incidencias
(SARH).Soporte Operativo. de lai de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Modulo de Incidencias
(SARH).Soporte Operativo. 6n de Reportes de Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Recetas
(RECETAS) Mantenimiento de Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).. istracion de Usuarios.Altas de Sistemas 40min
BANSEFI Software. Aplicativos Operativos. Modulo de Vacaciones
(SARH).. de Usuarios.Bajas Mantenimiento de Sistemas 40min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).. istracion de Usuarios.Cambios de Sistemas 40min
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).Admon de Usuarios.Asignacién de Permisos y Privilegios de Sistemas 4omin
BANSEF . Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).Nuevos Requerimientos.Extraccién de informacion do Sistemas 8 hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).Soporte Operativo. Actualizacion de la informacion do Sistemas 4omin
BANSEF I Software. Aplicativos Operativos.Médulo de Vacaciones
(SARH).Soporte Operativo.Generacién de Reportes Mantenimiento de Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Pagina de servicios
Bansefi.Compra Venta de Dolares.No se despliega la iga de Servicios [\ oo oo 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Cambio de Password de Sistemas 2hrs
BANSEF . Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Nacionales.No se despliega Ia liga de Servicios de Sistemas 2 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.SAIT.Administracion de
Usuarios.Altas Mantenimiento de Sistemas 15 min




BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos. SAIT. Administracion de

Usuarios.Asignacién de Permisos y Privilegios Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEF.Software. Apiicativos Operalivos. SAIT Administracion de
Usuarios Bajas de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. SAIT Administracion de
Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operativos. SAITNUevos

imi i6n de i de Sistemas 6 hrs
BANSEFI.Software.Aplicalivos Operativos.SAIT Soporte
Operativo. ion de la i Mantenimiento de Sistemas 2 dias
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operativos.SAIT_Soporte
Operati i6n de Reportes de Sistemas 6 hrs
BANSEFI.Software.Aplicalivos Operativos.SAIT Soporte
Operativo.Generacion de Sorteos Mantenimiento de Sistemas 2 dias
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operalivos.Sistema de emision CODE
Venta (el pago se realiza en el SCAS) SICO. de Sistemas 8 hrs
BANSEFI.Software.Aplicafivos Operafivos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Administracién de Usuarios.Altas Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operalivos.Sistema de Sorteos
SISSOR. Administracion de Usuarios Bajas de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. Sistema de Sorteos
SISSOR.Administracién de Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Admon de Usuarios.Asignacion de Permisos y Privilegios Mantenimionto de Sistemas 15 min
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operativos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Nuevos imientos.Extraccion de i de Sistemas 6 hrs
BANSEFI.Software.Aplicafivos Operativos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Soporte Operativo.Actualizacién de la : de Sistemas 2 dias
BANSEF.Software. Aplicalivos Operativos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Soporte Operativo. 6n de Reportes de Sistemas 6 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de Sorteos
SISSOR.Soporte Operativo.Generacion de Sorteos Mantenimiento de Sistemas 2 dias
BANSEFI.Servicio.Instalacion.3D STUDIO MAX BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. ACROBAT 5.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF!.Servicio. Instalacion.ADOBE COLLECTION BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. ADOBE ILLUSTRATOR 10 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. ADOBE PHOTOSHOP 7.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.ARIS 6 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion. AUTOCAD 2000 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.BORLAND Ci+ 4.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.BORLAND Ci-+ 5.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.CLIPPER 5.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.CLIPPER 5.2 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.CLIPPER 5.3 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.CLIPPER LL B CA 4 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.COREL DRAW 10 ACTUALIZACION | BANSEF! Atencion 2 hrs
BANSEF!.Servicio. Instalacion.CORELDRAW 6.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.CRYSTAL REPORTS BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. DBASE Il BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.DBASE IV BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.DBASE V BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.DIARIO OFICIAL EN CD-ROOM BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.DIRECTOR SHOCKWAVE STUDIO | BANSEF! Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.DREAM WEAVER BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. EXCHANGE 2000 SERVER BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio.Instalacion.FLASH 4.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.FRONT PAGE BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.Imagen BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio. Instalacion.JURISPRUDENCIA BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF!.Servicio. Instalacion.MAC OS 60 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.MAPHBASIC 6 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio.Instalacion.MAPHINFO PROF. 6.5 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion. MATHLAB BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.NORTON ANTIVIRUS 10 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF!.Servicio.Instalacion.OFFICE 2001 PARA MACINTOSH BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.OFFICE PROFESIONAL 2003 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.ORACLE DATABASE BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio. Instalacion.PAGEMAKER 5.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.PROJCT 2003 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.QA CENTER BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.QUICKWORKS, BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio. Instalacion. RATS 5 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF!.Servicio. Instalacion.RUN TIME MODULE BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio. Instalacion. SCIENTIFIC WORKPLAGE 4.1 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.SHARE POINT BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.SHARE PONT SERVER BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.SIDEKICK BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEF.Servicio. Instalacion.SMS CLIENTE BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.ServicioInstalacion.SQL SERVER 2000 ENTERPRICE
EDITION BANSEFI Atencion 2 s
BANSEFI.Servicio.Instalacién. SQL SERVER ESTANDAR BANSEF| Atencion 2hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién.SQL SERVER LICENCIAS BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién. SYSTEM MANAGEMENT SERVER | BANSEF! Atencion 2hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién. TURBO C BANSEFI Atencion 2 s
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VIDEOSHOP V3.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio. Instalacién.VISIO ENTERPRISE TOOLS BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VISUAL BASIC 4.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién.VISUAL BASIC EMP 6.0 BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VISUAL BASIC PROF 5.0 BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VISUAL C++ 4.0 BANSEFI Atencion 2hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VISUAL C++ 6.0 BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion.VISUAL OBJECTS BANSEFI Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién.VISUAL SOL PACK BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién.VISUAL STUDIO .NET BANSEF| Atencion 2hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacion. WINDOWS 200 ADV. SERVER BANSEF| Atencion 2hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién. WINDOWS 2000 PROFESIONAL BANSEF| Atencion 2 hrs
BANSEFI.Servicio.Instalacién. WINDOWS 2000 SERVER BANSEF| Atencion 2 hrs
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi. Compra Venta de Dolares Via
web Mantenimiento de Sistemas 8 hrs
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Compra Venta de Dolares Via
Web.No se despliega liga del producto de Sistemas 2 s
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex Argos, Micro
Finan).Soporte Operativo.Alta Recibo do Sistemas 15min
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex Argos, Micro
Finan).Soporte Operativo.Anulacion Recibo do Sistemas 15min
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pagos de Microsequros Via
web Mantenimiento de Sistemas 8 hrs
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pagos de Microseguros Via
Web.No se despliegaliga de Sistemas 2hrs
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pagos de Telmex Via Web.No
imprime recibos Mantenimiento de Sistemas 3 hrs
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Pagos de Telmex Via Web.No
se despliega liga de Sistemas 2 s
ENTIDADES. Pagina de Servicios Bansefi.Problemas con pago a
terceros TCB (Telmex.Fidere,Edo. Mex,Credito Firme) Mantenimiento de Sistemas 8 hrs




ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Internacionales Via

Web.Cambio de Password Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Internacionales Via
Web.No se despliega la liga del producto de Sistemas 2 hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas
Internacionales.Soporte Operativo.Cancelacién de Remesas Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Nacionales Via
Web.No se despliega la liga de Remesas Nacionales de Sistemas 3 hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Nacionales.Soporte
Operativo.Cancelacion Remesas Mantenimiento de Sistemas 2 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestion de Entidades.Altas Implantacion 2 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Entidades.Bajas Implantacion 2 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestién de Entidades.Cambios Implantacion 2 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Perfiles.Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
oftware. Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestién de Perfiles.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestién de Productos.Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Productos.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestion de Productos.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Tarifas.Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestion de Tarifas.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs.
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestién de Tarifas.Cambios Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Funcional.Gestién de Usuarios. Altas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional.Gestion de Usuarios.Bajas Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
Soporte a Reportes (Business Objets) 3 hrs
oftware. Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Funcional. Soporte Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 1 hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
I.Andlisis y Rep o Mensual  |5o50rte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Operacional.Carga de 6n Contable Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Busin
Objects.Operacional. Redisefio y/o Correccion de Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 3 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Operacional.Reciseio y/o Correccién de Reportes de Gestion |go1.1c 4 Reportes (Business Objets) 3 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Operacional.Reciseio y/o Correccién de Reportes Regulalonos |g:.1c o Reportes (Business Objets) 5 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio.Business
Objects.Operacional.Soporte Reportes Soporte a Reportes (Business Objets) 3 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
de Informacién.Contable.Auxiliares Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Analisis
de 6n.Contable.Balanzas Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
de Informacién. Funcional.Centros Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Analisis
de Informacién. Funcional.Pardmetros de Condicion Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs.
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
de Informacién.Funcional.Perfiles Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Analisis
de 6n.Funcional.Productos Simples Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs.
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
| de Informacién.Operativa.Acuerdos Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Analisis
de én.Operativa. Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
| de Informacién.Operativa.Personas Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Analisis
de én.Operativa. Productos Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Extraccion y Andlisis
| de Informacién.Operativa.Saldos Soporte a Reportes (Business Objets) 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Error de
Dispositivos de Impresién Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1 hr
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Atribuciones.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Centros.Altas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Gentros Bajas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
ENTIDADES.Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
| de Centros.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Perfiles Bajas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr
ENTIDADES.Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Perfiles.Cambios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Preimpresos y Documentos a Emitir Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 8 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Productos. Altas Implantacion 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Productos.Bajas Implantacion 8 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Productos.Cambios Implantacion 8 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Usuarios.Altas Administracién de Usuarios 2 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
de Usuarios.Bajas Administracion de Usuarios 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Funcional.Gestion
| de Usuarios.Cambios Administracién de Usuarios 4 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Funcional. ion de Modulos Implantaci 5 dias
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Funcional.Problemas con fecha y hora del servidor KIO NETWORKS 1 hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio.TCB.Funcional.Problemas de Desconexion KIO NETWORKS 1 hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional. Acuerdos(Errores y Soporte).Activos Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional.. y Soporte). Pasivos Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Operacional.Alta de
Mutuas Ajenas Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional. Apertura de Operacién Contable para
Centros y/o Usuarios Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Operacional.Caja
Centralizada Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional.Célculos de ISR Soporte Contable (TCB) 2 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio.TCB.Operacional.Chequeras Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1 hr
ENTIDADES. Software. Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional.Contir i Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1 hr
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB.Operacional.Errores
de Conexion Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 2 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional.Garantias Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3 hrs
ENTIDADES. Software.Aplicativos de
Negocio.TCB.Operacional. Liquit de Préstamos Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3 hrs
ENTIDADES. Software. Aplicativos de
Negocio. TCB.Operacional.Oy Fuera de Linea Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1hr




ENTIDADES. Software.Aplicativos de

Negosio. TCB.Operacional. Personas(Errores y Soporte) Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 1he
ENTIDADES. Software. Aplicalivos de
Negocio. TCB.Operacional. i6n Deuda Soporte Funcional Aplicativo (TCB) 3hrs
ENTIDADES. Software Aplicativos de Negocio. TCB Regulatoria y
Contable Gestion Funcional.Cuentas Soporte Contable (TCB) 1he
ENTIDADES. Software.Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Gontable. Gestién Funcional.Direccionami Soporte Contable (TCB) 8 hrs
ENTIDADES. Software Aplicativos de Negocio. TCB Regulatoria y
Contable Gestion Funcional.Estrutura Nueva Soporte Contable (TCB) 2 dias
ENTIDADES. Software.Aplicalivos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable.Gestién Funcional.Estrutura Vieja Soporte Contable (TCB) 5 dias
ENTIDADES. Software Aplicafivos de Negocio. TCB Regulatoria y
Contable Gestion Operativa.Apuntes Manuales Soporte Contable (TCB) 4 dias
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable.Gestién Operativa.Cierres Contables Soporte Contable (TCB) 4 dias
ENTIDADES. Software.Aplicafivos de Negocio. TCB Regulatoria y
Contable. Gestién Operativa.Movimi es Soporte Contable (TCB) 5 dias
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Regulaloria y
Contable.Gestién Regulatoria.Disposiciones Aplicables a EACP'S Soporte Gontable (TCB) 5 dias
ENTIDADES. Software Aplicafivos de Negocio. TCB Regulatoria y
Contable Gestion Legi Fiscales Soporte Contable (TCB) 5 dias
ENTIDADES. Software. Aplicativos de Negocio. TCB. Regulatoria y
Contable.Gestién Regulatoria.Ley EACP's Soporte Contable (TCB) 5 dias
BANSEFI Software. Aplicativos de
Negocio PENSIONISSSTE.Administracién de Usuarios.Alta, cambios y
baias Administracion de Usuarios 2hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos de Negocio. TCB.BIDES. Administracién
de Usuarios. Altas, cambios y bajas Administracion de Usuarios 2hrs
BANSEFI.Software.Aplicaivos de Negocio. TCB Remesas
i Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Remesas
i istracion de Usuarios.Altas de Sistemas 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de Negocio. TCB. Remesas
i istracion de Usuarios. Bajas Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Remesas
i istracién de Usuarios.Cambios de Sistemas 1hrs
BANSEFI. Software. Aplicativos de Negocio. TOB. Remesas
Internacionales. Admon de Usuarios. Asignacin de Permisos y
Privilegios de Sistemas 1hrs
BANSEFI Software Aplicativos de Negocio. TCB.Remesas Nacionales  [ypoicrio oo Thes
BANSEF! Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Remesas
i 6n do Usuarios Altas de Sistemas 1hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos de Negocio. TOB. Remesas
i 6n de Usuarios. Asignacién de Permisos y
Privilegios de Sistemas 1hrs
BANSEFI.Software. Aplicaivos de Negocio. TCB Remesas
i 6n de Usuarios Bajas de Sistemas 1hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos de Negocio. TOB. Remesas
i 5n de Usuarios.Cambiot de Sistemas 1hrs
BANSEFI. Software. Aplicativos de Negocio. Telmex Administracion de
Usuarios Mantenimiento de Sistemas 30 mins
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos. Actualizacion base central de
clientes Desarrollo 8 hrs
BANSEFI.Software. Aplicalivos Operativos Administracion de
ensobretado en (ENSOBRETADO) Mantenimiento de Sistemas 2hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operalivos. Administracion de
i EFAITEF) de Sistemas 1hrs
BANSEF!.Software Aplicativos Operalivos.Carga y Admin. de
i6n de Oportunidades (C ) Desarrollo 8 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operalivos. CODES Administracion de
Usuarios Altas Desarrollo 24 hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operativos. CODE: istracion de
Usuarios. Asignacién de Permisos y Privilegios Desarralo ot rs
BANSEFI Software. Aplicalivos Operalivos CODE Stracion do
Usuarios Bajas Desarrollo 24 hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos. CODES Administracion de
Usuarios.Cambios Desarrollo 2 hrs
BANSEFI.Software Aplicativos Operativos.CODES Nuevos
imientos. Extraccién de it Desarrollo 24 hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operalivos.CODES Soporte
Operativo. i6n de la i Desarrollo 24 hrs
BANSEFI.Software. Aphcaﬁvus Operativos.CODE:! porte
Operativo.Emision y Rescate Desarrollo 24 hrs
BANSEF!.Software. Aplicalivos Operalivos. CODES Soporte
Operati i6n de Reportes Desarrollo 24 rs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.CODE! porte
Operativo. Generacion de Sorteos Desarrollo 24 hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operativos.Corre bnico WEB Logiea s
BANSEFI Software Aplicalivos Operativos. Divisas Administracion de
Usuarios Altas Mantenimiento de Sistemas 2hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operativos. Divisas. Administracion de
Usuarios. Asignacion de Permisos y Privilegios Mantenimiento de Sistemas s
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos.Divisas Administracion de
Usuarios Bajas de Sistemas 2hrs
BANSEF Software Aplicalivos Operativos. Divisas Administracion de
Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 2hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos.Divisas Soporte
Operati i6n de Reportes de Sistemas 2hrs
BANSEF!.Software.Aplicativos Operativos.E-learning Bansefi Prucbas 1hrs
BANSEFI.Software Aplicaivos de
Negocio.Intranet.Pago(Telmex,Argos, Micro Financ) Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos de
Negocios. Microseguros. ARGOS. Admon de Usuarios.Altas, cambios y
baijas Mantenimiento de Sistemas 2hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos de Negocio. ARGOS do Sistomas s
BANSEFI Software Aplicativos de Negocio PARA
LIFE.Admon de UsuariosAltas, cambios y bajas Administracién de Usuarios 2hrs
BANSEF! Software. Aplicativos de Negocio. PARA LIFE o Sistemas i
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos Medulo Central Ensobretado
de pago de idades (ENSOBRETADO) Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operativos.Modulo de Incapacidades
(SARH) de Sistemas 1hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operativos.Modulo de Incidencias
(SARH) Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos. Modulo de Vacaciones
(SARH) de Sistemas 1hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos.Modulo Impresion central do
coniratos y recibos de idades y procampo Desarrollo 8 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operalivos.Operativo de Adultos
Mayores de Sistemas 1hrs
BANSEFI Software. Aplicalivos Operaiivos.Oportunidades Abono en
Cuenta Oper A, C, Express Mantenimiento de Sistemas 4 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operalivos.Oportunidades Aboo en
Cuenta Ope[ A, C, Express.Cliente i de Sistemas 5 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operativos.Oportunidades Abono en
Cuenta Oper A, C, Express.Clientes.Generacion de Archivos Mantenimiento de Sistemas 6 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operalivos.Oportunidades Aboo en
Cuenta Oper A, C, Express.Clientes.Reportes de Sistemas 7hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operaiivos.Oportunidades Abono en
Cuenta Oper A, C, Express Intranet.Extracciones de Sistemas 8 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operativos.Oportunidades Aboo en
Cuenta Oper A, C, Express.Intranet i6n de Archivos de Sistemas 9 hrs
BANSEF!. Software. Aplicativos Operativos.Oportunidades Abono en
Cuenta Oper A, C, Express.Intranet.Reportes Mantenimiento de Sistemas 10 hrs
BANSEF!. Software. Aplicalivos Operalivos.Oporiunidades Pago Directo
Ensobretado de Sistemas 1hrs
BANSEF! Software Aplicativos Operativos.Oportunidades Pago Directo
Ensobretado.Clientes. Extracciones Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF! Software. Aplicalivos Operalivos Oporiunidades Pago Directo
Ensobretado.Clientes i6n de Archivos de Sistemas 1hrs
BANSEF!.Software Aplicativos Operativos.Oportunidades Pago Directo
Ensobretado.Clientes. Reportes Mantenimiento de Sistemas 1hrs




BANSEFI Software.Aplicativos Operativos.Oj Pago Directo

Ensobretado.Intranet.Extracciones Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
BANSEF! Software. Aplicativos Operalivos.Oportunidades Pago Directo
Ensobretadontranet én de Archivos de Sistemas 1hrs
BANSEFI Software. Aplicativos Operativos.O) Pago Directo
Ensobretado.Intranet.Reportes Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi Remesas Infernacionales.Falta de numero de Control AGHVEX. [y oo oo i
BANSEF| Software. Aplicativos Operalivos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Falta de numero Pin de Sistemas 1hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Internacionales.No se despliega liga de servicios do Sistemas s
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Internacionales.Operatividad de Remesas Cerrada de Sistemas. 1 hrs
BANSEFI.Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Internacionales.Sin acceso a Pag de Serv VANZETT! de Sistemas. 1 hrs
BANSEF| Software. Aplicalivos Operalivos. Pagina de servicios
Bansefi.Remesas Nacionales.No realiza Calculo de Comisiones Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF!.Software. Aplicativos Operativos. Pagina de servicios
Bansefi Remesas Nacionalos Supervisor sin alta en Servidor Central [y oo oo i
BANSEF| Software. Aplicalivos Operalivos. Pago automalico de remesas
(AUTREMWEB) de Sistemas 1 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Portal IntraNet Comunicacion Social 8 hrs.
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. SARE SARE 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Activo Fijo SARE 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. SARE.Compras SARE 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Contabilidad General SARE 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Control de
C i ontrol SARE 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Control de Proyectos SARE 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.CRM - Field Services
(Mantto.) SARE 1hrs
BANSEFI.Software Aplicativos Operativos. SARE.Cuentas por Pagar | same s
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Desbloqueo de
Usuario y Cambio de Contrasefia SARE 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos. SARE.Facturacion SARE 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Gastos y Viaticos SARE 1 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE. Inventarios SARE 1 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.N6mina SARE 1hrs
BANSEFI Software. Aplicativos Operativos. SARE.| EPW) |sane i
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.SARE.Recursos Humanos SARE 1 hrs
BANSEF! Software. Aplicativos Operativos.SARE. Tesoreria (Caja) SARE s
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de control de
Viaticos (VIATICOS) SARE 2 hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de Fiduciario
(FIDUCIA) de Sistemas 1 hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de Jévenes con
oportunidades (JOVENESOPOR) Mantenimiento de Sistemas 1hrs
BANSEF|.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de Mesa de Dinero
(IKOS) SARE 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de Operacion Bides
en oficinas centrales y sucursales con linea dedicada a INFOT Desarrollo 1hrs
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema de registro y
e para la C: de la Direccion Gen do Sistomas s
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.Sistema para control de
pagos efectuados en los operativos de Ensobretado para Oportunid — |poco o s
BANSEFI.Software.Aplicativos Operativos.SPEI SPEI 1hrs
Entidades Pagina de Servisios Bansefi de Sistemas Thrs
Entidades Pagina de Servicios Bansefi. Modificaion de RFC de Sistemas Thrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex,Argos,Micro
Finan).Admon de Usuarios.Altas de Sistemas. 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex,Argos,Micro
Finan).Admon de Usuarios.Asignacion de Permisos y Privilegios do Sistomas s
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex,Argos,Micro
Finan).Admon de Usuarios.Bajas do Sistomas s
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex,Argos,Micro
Finan).Admon de Usuarios.Cambios de Sistemas. 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Pago(Telmex,Argos,Micro
Finan).Admon de Usuarios.Definicion de Roles y Listas de Permisos de Sistemas. 1hrs
Entidades.Pagina de Servicios Bansefi.Pagos de Telmex Via Web Mantenimiento de Sistemas 1hrs
|Entidades Pagina de Servicios Bansefi Problemas con la pagina de la
red de Sistemas 1hrs
Enfidades Pagina de Servicios Bansefl Remesas Infernacionales Via
(Web Mantenimiento de Sistemas 1hrs
Entidades.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Internacionales Via
WebFalta de numero de autorizacion de Controladores ActiveX Mantenimionto de Sistemas i
Entidades.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Internacionales Via
Web.Falta de numero Pin para llamar a Call Center de Sistemas 1hrs
Enfidades Pagina de Servicios Bansef Remesas Infernacionales Via
[ Web.Operativa de Remesas Cerrada de Sistemas 1 hrs
Entidades.Pagina de Servicios Bansefi.Remesas Internacionales Via
Web.Sin acceso a pagina de Servicios VANZETTI de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Remesas
i i i6n de Usuarios.Altas Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Remesas
Internacionales.Administracién de Usuarios.Asignacion de Permisos y
Privilegios Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi. Remesas
i istracion de Usuarios.Baias de Sistemas 1hrs
IENTIDADES.Pégina de Servicios Bansefi.Remesas
i i i6n de Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
ENTIDADES.Pégina de Servicios Bansefi.Remesas
Internacionales.Administracion de Usuarios.Definicion de Roles y Lista
de Permisos Mantenimiento de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi. Remesas
de Usuarios.L Y Mantenimiento de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.Pagina de Servicios Bansefi. Remesas
porte Operativo.Cambio de Estatus de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.Pégina de Servicios Bansefi.Remesas
i oporte Operativo.Emision Estados de Cuenta Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
Entidades. Pégina de Servicios Bansefi.Remesas Nacionales Via Web do Sistemas s
Enidades Pagina de Servicios Bansefl Remesas Nacionales Via
[Web.No realiza calculo de i Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
Entidades.Pagina de Servicios Bansefi. Remesas Nacionales Via
Web Supervisor sin alta en el Senvidor Central de Bansefi de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Remesas
i 6n de Usuarios.Altas Mantenimiento de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Remesas
Nacionales.Administracién de Usuarios.Asignacion de Permisos y
Privilegios Mantenimiento de Sistemas 1 hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi. Remesas
i 6n de Usuarios.Bajas de Sistemas 1hrs




FNTIDADES.Pégina de Servicios Bansefi.Remesas

de Usuarios.Cambios Mantenimiento de Sistemas 1 hrs

'ENTIDADES.Pégina de Servicios Bansefi.Remesas
i 6n de Usuarios.Definicion de Roles y Lista de

Permisos Mantenimiento de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi. Remesas

de Usuarios.L v Mantenimiento de Sistemas 1hrs
ENTIDADES.P4gina de Servicios Bansefi.Remesas Nacionales.Soporte
Operativo.Emision Estados de Cuenta Mantenimiento de Sistemas 1hrs

ursal

ursal

BANSEFI Hardware.Impresora Solicitud de Papel MITA 20 min Of. Centrales 30,60.180 min. depende de la suct
BANSEFI Hardware.Impresora Laser Solicitud de Toner MITA 20 min Of. Centrales 30,60.180 min. depende de la suct
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser. Alimenta Varias Hojas Bandeja 1 [yira 4.6.16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Alimenta Varias Hojas Bandeja
Manual MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Atora Papel Bandeja 1 MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Atora Papel Bandeja Manual MITA 4.6.16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Atora Papel Interior MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF I Hardware.Impresora Laser.Atora Papel Salida MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Atora Papel Fusor MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF I Hardware. Impresora Laser.Configuracién MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Impresion con Manchas Blancas |y1a 4.8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Impresion con Manchas Negras [yira 4.6,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Impresion Distorsionada MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Impresion Incompletas MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF I Hardware.Impresora Laser.Instalacién MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser Mantenimiento MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware Impresora Laser.No Alimenta las Hojas Bandeja
Manual MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.No Alimenta las Hojas Bandeja 1 [yira 4.6.16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF I Hardware Impresora Laser.No Enciende MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Sale Papel Doblado en Esquina
Superior MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Ruido Excesivo MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Toner Equipo de Respaldo MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser Marca Cédigo de Servicio MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware.Impresora Laser Franjas Negras MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEFI Hardware.Impresora Laser Franjas Blancas MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware.Impresora Laser Puntos Negros MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Impresiones Blancas MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Impresiones Negras MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser Marca Bote de Toner MITA 4,8,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF| Hardware Impresora Laser Marca Gomprobar Caja Toner
Residual MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser Marca Agregar Toner MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware.Impresora Laser Error Tamario Papel MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF I Hardware.Impresora Laser.No Imprime MITA 48,16 hrs. depende de la sucursal
BANSEF | Hardware Impresora Laser.Personal. Alimenta Varias Hojas
Bandeja 1 MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser Personal. Alimenta Varias Hojas
Bandeja Manual MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Personal.Atora Papel Bandeia 1 |\y17a 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser Personal. Atora Papel Bandeja
Manual MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Personal.Atora Papel Interior |\t 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Personal Atora Papel Salida MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser Personal.Atora Papel Fusor MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Personal. Configuracion MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware Impresora Laser Personal Impresion_con Manchas
Blancas MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Personal Impresion_con Manchas
Negras MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser. Personal.Impresion Distorsionada [ ra 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF! Hardware.Impresora Laser.Personal.Impresion Incompletas |14 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Personal Instalacion MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser Personal Mantenimiento MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser Personal.No Alimenta las Hojas
Bandeja Manual MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Personal.No Alimenta las Hojas
Bandeja 1 MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser Personal.No Enciende MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Personal.Sale el Papel Doblado
en Esquina Superior MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF I Hardware.Impresora Laser.Personal. Ruido Excesivo MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Personal. Toner Equipo de
Respaldo MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Personal. Marca Godigo de
Servicio MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Personal Franjas Negras MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Personal. Franjas Blancas MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Personal.Puntos Negros MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Personal.Impresiones Blancas |74 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser. Personal.Impresiones Negras [ 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Personal.Marca Bote de Toner |\ 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser. Personal. Marca Agregar Toner [y 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Personal.Marca Error Tamafio
Papel MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser Personal.No Imprime MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Alimenta Varias
Hojas Bandeja 1 MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Alimenta Varias
Hojas Bandeja Manual MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Atora Papel Bandeja
1 MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Atora Papel Bandeja
Manual MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Atora Papel Interior [, 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen. Atora Papel Salida |1 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Atora Papel Fusor [ 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen. Configuracién MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware Impresora Laser Alto Volumen Impresion_con
Manchas Blancas MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Impresion_con
Manchas Negras MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser Alto Volumen Impresion
D MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Impresion

MITA 2 hrs. Of. Centrales




BANSEF I Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen Instalacién MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen Mantenimiento |\ 2 hrs. OF. Gontrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen No Aimenta las

Hojas Bandeja Manual MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen.No Alimenta las

Hojas Bandeja 1 MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.No Enciende MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware Impresora Laser Alto Volumen Sale el Papel

Doblado en Esquina Superior MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Ruido Excesivo | \7a 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEFI Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Toner Equipo de

Respaldo MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEFI Hardware. Impresora Laser.Alto Volumen Marca Codigo de

Servicio MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF.Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Franjas Negras  [yira 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Franjas Blancas  |\7a 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Puntos Negros  [ira 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Alto Volumen Impresiones

Blancas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.Impresiones Negras [ 7o 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Marca Bote de

Toner MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser Alto Volumen Marca Agregar

Toner MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Alto Volumen Marca Error

Tamario Papel MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Alto Volumen.No Imprime MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Color. Alimenta Varias Hojas

Bandeja 1 MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEFI Hardware Impresora Laser.Color. Alimenta Varias Hojas

Bandeja Manual MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF I Hardware.Impresora Laser.Color.Atora Papel Bandeja 1 MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Color.Atora Papel Bandeja Manual|\ 1 2 hrs. OF. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Color.Atora Papel Interior MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Color.Atora Papel Salida MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Color. Atora Papel Fusor MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Color.Configuracion MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Color.Impresion con Manchas

Blancas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Color.Impresioncon Manchas

Negras MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Color.Impresion con Manchas

Color MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Color.Impresion Distorsionada |74 2 hrs. O, Centrales
BANSEF.Hardware.Impresora Laser. Color.Impresion Incompletas [ 2 hrs. OF. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Color. Instalacion MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Color.Mantenimiento MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Color.No Alimenta las Hojas

Bandeja Manual MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Color.No Alimenta las Hojas

Bandeja 1 MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF I Hardware Impresora Laser.Color.No Enciende MITA 2 hrs. OF. Centrales
BANSEF| Hardware. Impresora Laser.Color.Sale el Papel Doblado en

Esquina Superior MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Color. Ruido Excesivo MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF!.Hardware.Impresora Laser. Color.Toner Equipo de Respaldo [ 2 hrs. OF. Gentrales
BANSEF! Hardware.Impresora Laser.Color Marca C6digo de Servicio  |\1a 2 hrs. OF. Contrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Color.Franjas Negras MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Color.Franjas Blancas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Color.Franjas Golor MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Color. Puntos Negros MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Color. Puntos Golor MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Color.Impresiones Blancas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Color.Impresiones Negras MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora Laser.Color.Impresiones un Golor MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF | Hardware.Impresora Laser.Golor.Marca Agregar Toner MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware Impresora Laser.Color.Marca Banda de

T i MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF!. Hardware.Impresora Laser.Color Marca Unidad de Imagen |\ 74 2 hrs. OF. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora Laser.Color. Fusor MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora Laser.Golor.No Imprime MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora.Inyeccion. Alimenta Varias Hojas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware. Impresora.Inyeccion. Atora Papel MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI. Hardware. Impresora.Inyeccion. Atora Papel Interior MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora.Inyeccion. Atora Papel Salida MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEFI. Hardware.Impresora.Inyeccion. C MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware. Impresora.Inyeccion.Impresion con Manchas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF I Hardware.Impresora.Inyeccion.Impresion Distorcionada MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora.Inyeccion.Impresion Incompletas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora.Inyeccion.Instalacion MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware.Impresora.Inyeccion.No Alimenta las Hojas MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEFI Hardware. Impresora.Inyeccion.No Enciende MITA 2 hrs. O. Centrales
BANSEF| Hardware.Impresora.Inyeccion. Se Bloquea MITA 2 hrs. Of. Centrales
BANSEF| Hardware. Escaner.Cable A Dafiado MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 48,24 depende de la sucursal
BANSEFI. Hardware. Escaner.Cable de Datos Dafiado MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEFI Hardware. Escaner. Configuracion MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 48,24 depende de la sucursal
BANSEF| Hardware. Escaner.Daio Fisico MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF| Hardware. Escaner. Instalacion MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF | Hardware. Escaner.Lampara No Enciende MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF| Hardware. Escaner.No Digitaliza MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF | Hardware. Escaner.No Enciende MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 48,24 depende de la sucursal
BANSEF | Hardware. Escaner Error Operalivo MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
BANSEF | Hardware. Escaner.Mantenimiento Preventivo MICROFORMAS 2 hrs Of. Gentrales, 4,8,24 depende de la sucursal
Bansefi.Cajero Automatico.No tiene papel Mesa de Ayuda-Bansefi Atencién Sucursales |24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico. Alimentacion de papel Mesa de Ayuda-Bansefi Atencién Sucursales |24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Error en la impresora Mesa de Ayuda-Bansefi Atencién Sucursales |24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Falla en DVR Mesa de Ayuda-Bansefi Atencién Sucursales |24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Imagen DVR no disponible y si Online Diebold 24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Imagen DVR no disponible y no Online Mesa de Ayuda-Bansefi Atencién Sucursales |24 hrs

Bansefi Cajero ico.Cajero con pérdida en la

Mensaje Off-line Comunicaciones y Telefonia, GlobalSat 24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Cajero no enciende Mesa de Ayuda-Bansefi Atencion Sucursales |24 hrs
Bansefi.Cajero Automatico.Billetes atorados o rompe billetes cas 24 hrs
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ANEXO D
MATRIZ SERVICIOS DE MESA DE AYUDA

DEL PROCEDIMIENTO PS-RS-01:
SERVICIO Y SOPORTE A SUCURSALES

CAJEROS AUTOMATICOS
Grupo de Atencion
Script Incidente Primero Segundo Tercero

c.l No tiene papel Mesa de Ayuda Bansefi Atencion Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.2 Alimentacion de papel Mesa de Ayuda Bansefi Atencion Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.3 Error en la impresora Mesa de Ayuda Bansefi Atencion Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.5 Falla en DVR Mesa de Ayuda Bansefi Atencion Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.5 Imagen DVR no disponible y si Online Mesa de Ayuda Diebold Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.5 Imagen DVR no disponible y no Online Mesa de Ayuda Bansefi Atencidn Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago

Cajero con pérdida en la comunicacién- Mensaje
c.4 Off-line Mesa de Ayuda Comunicaciones y Telefonia, GlobalSat Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.6 Cajero no enciende Mesa de Ayuda Bansefi Atencién Sucursales Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.7 Billetes atorados o rompe billetes Mesa de Ayuda CAS Gerencia de Medios Electrénicos de Pago
c.8 Falta de efectivo Mesa de Ayuda
c.9 Falla en dispensador Mesa de Ayuda

Proxima saturacion del Journal (Histérico de
c.10 transacciones) Mesa de Ayuda
c11 Falla en Presentad(dispensador)/No dispensa Mesa de Ayuda
c.12 Falla del lector de tarjetas Mesa de Ayuda




