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ANALISIS DE DATOS MNACIONAL DE CALCULD
Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 1 de 6
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8

FECHA DE ELABORACION: [ 4 de junio de 2025 | PERIODO: | MAYO

PROCESO: Supervision de Ticket's de servicio

INDICADOR: ‘(’éAdE)nckets revisados con la atencion correcta por parte del Agente de Soporte META : >=90%

Asegurar la integridad de la atencién brindada a los ticket's registrados en la plataforma CRM, basados en el Catalogo de Servicios y

(elESuAeR en el Mapa de Proceso de Supervision de Ticket's de Servicio (Atencion)

FORMULA: (((Total de ticket's de servicio registrados - Total de ticket's revisados identificados con errores) / Total de ticket's de servicio
registrado)) * 100

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL |AGO| SEP | OCT | NOV | DIC GENERAL
Total de ticket's de servicio | | 5 674 | 2652 [ 1,557 (1471 o | o [ o | o | o | o | o 8,351
registrados
DATOS Total de RNC del proceso
de Atencion por agente de 0 44 38 0 2 0 0 0 0 0 0 0 84
soporte (CAU)
RESULTADO 0.0 98.4 | 98.6 | 100.0 | 99.9 0.0 0.0 00| 0.0 0.0 0.0 0.0 99.0

Para este mes se registraron 2 registros no conformes en el subproceso de ATENCION:
OBSERVACIONES: Un ticket al no validar que el usuario no era JEFE de UDI y en el otro, el servicio no
correspondia a los brindados en el "Catalogo de Servicios".

ACCIONES A TOMAR: |N/a

GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO
(% dg tlcket's revnsados con la atencion correcta por parte del Agente de Soporte (CAU))

PORCENTAJE DE
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Instituto Politécnico Nacional C E N AC
Centro Nacional de Calculo Ao
Centro de Atencion a Usuarios GENERAL DEL CENTRO
ANALISIS DE DATOS Maciomar D CAalCuULD
Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 2 de 6
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8
FECHA DE ELABORACION: [ 4 de junio de 2025 [PERIODO: | MAYO
PROCESO: Supervisién de Ticket's de Servicio
INDICADOR: % de ticket's supervisados correctamente por parte del personal del CAU | META : | >=90%
Asegurar la integridad de la supervision brindada a los ticket's registrados en la plataforma CRM, basados en el Mapa de Proceso
OBJETIVO: o ) . - .
de Supervision de Ticket’s de Servicio (Supervision)
FORMULA: (((Total de ticket's de servicio registrados - Total de ticket's supervisados identificados con errores) / Total de ticket's de servicio
registrado)) * 100
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | GENERAL
Total de ticket's de servicio| | 5 671 | 2652 | 1,557 [ 1471 0 | o | o | o | o | o | o 8,351
registrados
DATOS Total de RNC del proceso
de Supervision por 0 48 85 57 38 0 0 0 0 0 0 0 228
personal del CAU
RESULTADO 0.0 98.2 | 96.8 | 96.3 | 97.4 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0 97.3
Para este mes, se registraron 38 registros no conformes para el subproceso de
. SUPERVISION, disminuyeron los servicios, pero respecto los ticket's registrados se puede
OBSERVACIONES: . . . . .
visualizar que disminuyeron en % (2.5%, respecto al 3.6% del mes anterior), por lo anterior se
continuara en medida de lo posible de disminuir los registros no conformes
ACCIONES A TOMAR: [N/a
GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO
98 Zo de ticket's supervisados correctamente por parte del personal del CAU)
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FECHA DE ELABORACION: [ 4 de junio de 2025 [PERIODO: | MAYO

PROCESO: Supervision de Ticket's de Servicio

INDICADOR: % de ticket's con un seguimiento-cierre correcto por parte del Supervisor y/o . B
Coordinador del CAU META; >=90%
Asegurar la integridad del seguimiento brindado a los ticket's registrados en la plataforma CRM, basados en el Mapa de Proceso

OBJETIVO: o ) . - o
de Supervision de Ticket's de Servicio (Seguimiento)

FORMULA: (((Total de ticket's de servicio registrados - Total de ticket's identificados con errores en el seguimiento) / Total de ticket's de
servicio registrado)) * 100

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | GENERAL
Total de ticket's de 2671 2652|1557 1471 o | o | o | o | o | o | o0 8,351
servicio registrados
DATOS Total de RNC del
proceso de seguimiento 5 4 3 2 0 0 0 0 0 0 0 14
por parte del CAU
RESULTADO 0.0 | 998 | 99.8 | 998 | 999 | 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0 99.8
OBSERVACIONES: Para este mes, se registraron 2 registros no conformes para el subproceso de
" |SEGUIMIENTO, se recomienda continuar en la misma linea.

ACCIONES A TOMAR: |N/a

GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO

PORCENTAIJE DE
CUMPLIMIENTO

(% de tlckﬁ)g 100%"1158 segulmlento-clerre correcto por parte del Supervisor y/o Coordinador del CAU)
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Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: Paqina 2 de 6
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8 9
FECHA DE ELABORACION: [ 4 de junio de 2025 [PERIODO: MAYO
PROCESO: Supervision de Ticket's de Servicio
: % de ticket's d ici istrados de fi 1 rte de los jefes d
INDICADOR S;Dle icket's de servicio registrados de forma correcta por parte de los jefes de META : INFORMATIVO
Garantizar la integridad de la informacion registrada en el CRM con la finalidad de disminuir el porcentaje de ticket's registrados
OBJETIVO:
con errores por los Jefes de UDI
FORMULA: ((Total de ticket's de servicio registrados - Total de ticket's registrados identificados con errores) / Total de ticket's de servicio
registrados)) * 100
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | GENERAL
Total de ticket's de 0 |2671|2652[1557|1471] o | o | o | o | o | o | o 8,351
servicio registrados
DATOS Total de RNC del
proceso de registro por 0 260 204 138 171 0 0 0 0 0 0 0 773
parte de Jefes de UDI
RESULTADO 0.0 [[90.3 [ 923 | o1.1 |JEEE oo [ 00 [ 00 [ 00 [ 00 | 0.0 |00 90.7
Se visualiza un incremento en estos registros respecto a los ticket's registrados, por lo
OBSERVACIONES: [anterior se llevaran a cabo acciones, sin embargo considerando que es informativo, se
seguira manteniendo en observacion.
ACCIONES A TOMAR: Envnarg los Jefes dg uDlI su§ registros no co_nformes, esperando concientizarlos para evitar
en medida de lo posible el aimento de los mismos.
GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO

PORCENTAIJE DE
CUMPLIMIENTO

(% de ticket's de servicio registrados de forma correcta por parte de los jefes de UDI)
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Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: .-
Pagin
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8 agina 3 de 6
FECHA DE ELABORACION: | 4 de junio de 2025 | PERIODO: MAYO
PROCESO: Supervisién de Ticket's de Servicio
INDICADOR: % de _ticket's con qtgncién y/o solucién correcta por parte de los META : INFORMATIVO
ingenieros de servicio
OBJETIVO: Garantizar la correcta atencion y solucién al ticket de servicio con la finalidad de aumentar la satisfaccion del Jefe de UDI
FORMULA: ((Total de ticket's de servicio registrados - Total de ticket's con solucién incorrecta) / Total de ticket's de servicio
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV |DIC| GENERAL
Numero de ticket's de
servicio registrados 0 2,671] 2,652 | 1,557 | 1,471 0 0 0 0 0 0 0 8,351
en el mes
DATOS Total de RNC del
proceso de solucion
por parte de los 0 36 51 36 29 0 0 0 0 0 0 0 152
Ingenieros de
Servicio
RESULTADO 0.0 | 98.7 | 98.1 | 97.7 | 98.0| 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0 1.8
Para este mes disminuyeron los registros no conformes por parte de los Ingenieros de
OBSERVACIONES: |Servicio, se continuara monitoreando este indicador, con la finalidad de que exista una
reduccion, considerando que es informativo
ACCIONES A N/a
TOMAR:
GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO
(% de ticket's con atencién y/o solucién correcta por parte de los ingenieros de servicio)
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ANALISIS DE DATOS MACIONAL DE CALCULD
Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 3 de 6
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8
FECHA DE ELABORACION: [ 4 de junio de 2025 [ PERIODO: MAYO
PROCESO: Supervisién de Ticket's de Servicio
INDICADOR: % de .ti.cket.'s resueltos por parte de los ingenieros de servicio posterior a META : >=90%
la notificacion mensual
Asegurar una eficacia mayor a 90% en la solucion a solicitudes por parte de los ingenieros de servicio (con apoyo de correos
OBJETIVO: P .
de notificaciones a las areas)
FORMULA: (No. De ticket's resueltos después de ser notificados / No. De ticket's que se registraron en el periodo) * 100
ENE | FEB [ MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV [DIC| GENERAL
Numero de ticket's de
servicio registrados 0 2,671(2,652| 1,557 1,471 O 0 0 0 0 0 0 8,351
en el mes
DATOS - -
Numero de ticket's
solucionados por 0 |2642|2616|1547|1467 0 | 0 | o | o | o | o | o 8,272
parte de los
ingenieros
RESULTADO 0.0 | 989 | 986 | 994 | 99.7| 0.0 | 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0 99.1
Se visualiza una disminucion considerable de los ticket's en estado pendiente, gracias a la
OBSERVACIONES: actividad d(? seguimiento por parte del Coordinador del CAU, enviando la notlfllcamon
correspondiente a Jefes de Division / Jefes de Departamento de la DCyC el dia lunes 26 de
mayo del afo en curso.
ACCIONES A N/
TOMAR: a
GRAFICA SUPERVISION DE TICKET'S DE SERVICIO
(% de ticket's resueltos por parte de los ingenieros de servicio posterior a la notificacién)
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Instituto Politécnico Nacional C E N AC
Centro Nacional de Calculo 7
., . COa I MACION
Centro de Atencién a Usuarios GENERAL DEL CENMTRO
ANALISIS DE DATOS Flacionar o CALTULDY
Consecutivo: Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 5 de 6
0 CENAC-MC-01/09 06/02/2025 8
FECHA DE ELABORACION: | 4 de junio de 2025 | PERIODO: I MAYO
PROCESO: Respaldo de Base de Datos (Proceso de Apoyo)
INDICADOR: % de registros no conformes detectados en el proceso de apoyo i
(Respaldos realizados cada viernes a la B.D. del CRM) META : INFORMATIVO
OBJETIVO: Verificar la generacion e integracion en la Carpeta compartida NAS de los Respaldos de Base de Datos del CRM
. realizados por parte de la DSI con la finalidad de mantener el cumplimiento de los entregables
FORMULA: ((No. de registros no conformes en los procesos de apoyo) / Total de entregables mensualmente)) * 100
ENE |FEB|MAR| ABR | MAY [JUN|JUL [AGO|SEP| OCT |NOV|DIC GENERAL
Suma de entregables 0 4 4 4 5 0 0 0 0 0 0 0 17
respaldos B.D. (mes)
DATOS
Total de RNC en el
proceso de Respaldo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
de B.D.
RESULTADO 00 00| 00| 00| 00 |00]00] 0.0]0.0 0.0 0.0 | 0.0 0.0
OBSERVACIONES: Se visualiza el cumplimiento del indicador, asegurando la generacion de los respaldos de la
Base de Datos del CRM.
ACCIONES A N/a
TOMAR:
GRAFICA PRODUCTO NO CONFORME

(% de registros no conformes detectados en el proceso de apoyo (Respaldos realizados cada viernes a
la B.D. del CRM))

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO
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