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Estrategia Diseño

Transición

Operación

Mejora continua

A cargo de la SCT 
vía CSIC.

Metodología para mejora 
continua de los servicios 
del CAS.

Gestión de Eventos.
Gestión de Incidentes.
Gestión de Solicitudes.
Gestión de Problemas.

Gestión del Catálogo de Servicios.
Servicios.
Gestión de Proveedores.
Gestión de Niveles de Servicio.

Gestión de Cambios.
Gestión de Liberaciones.
Gestión de Configuraciones.

Usuarios Internet Banda Ancha

Operadores

Mesa Central de Servicios

01 800

Correo
electrónico

Portal web

Agentes de 
Soporte Nivel 1

Soporte 
en sitio

Operadores

Incidente o
solicitud
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Resolución

Escalación

Resolución

NIVEL 1 NIVEL 2

SLA´s

Gestión del diseño de políticas y lineamientos de operación del CAS.

Gestión de la revisión del cumplimiento de la entrega de servicios.

Centros SCT Mesas y entidades coordinadoras CIMOV
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Renov 21.5 K

12,490
sitios

2 contratos implicados

2018

40,904
sitios

26 contratos implicados

2019

23,287
sitios

21 contratos implicados

2020

846
sitios

13 contratos implicados

2021

215
sitios

6 contratos implicados
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