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CONTROL DE CAMBIOS

Numero de
version

Fecha de
actualizacion

Responsable
del cambio

Descripcion del cambio

0

12/05/2017

ARYG

Inicia su uso.

1

26/02/2018

ARYG

Se actualizo en pag. 10 el indicador de este
proceso.

11/04/2018

ARYG

Se describe de manera mas clara la
informacion de la pagina 5, inciso a).

Se agrega una nueva columna al control de
cambios indicando el Responsable del
Cambio.

18/02/2019

ARYG

Se elimina parrafo repetido en la pag. 4

03/06/2020

ARYG

Se realiza la revisién completa y se modifica la
ruta de respaldo de la pagina 6 (Ruta de la
NAS).

Se valida la adecuacién de la operacion de
acuerdo con los cambios administrativos,
referentes a la incorporacién del CAU a la
Coordinacion Técnica y el Nombre de CENAC
y logo, también se adecuan los cddigos de los
formatos utilizados en este procedimiento.

24/05/2021

ARYG

Se actualiza el nombre del formato, debido a
la baja del procedimiento CENAC-PO-02
“Respaldo de BD del CRM” y sus referencias

26/01/2022

ARYG

Se actualiza el nombre del nuevo Coordinador
Técnico y se actualizan las nuevas graficas
requeridas por el Coordinador General.

18/03/2022

ARYG

Se llevé a cabo la actualizacion del logo del
CENAC

07/07/2022

ARYG

Se actualiza el procedimiento, cambiando la
forma de generar las gréficas y de enviar el
reporte gerencial.

08/02/2023

ARYG

Se modifica el procedimiento, actualizando
imagenes e informacion.

10

01/06/2023

ARYG

Se actualiza el indicador del mapa de procesos

11

30/05/2024

ARYG

Se integraron las actividades adicionales que
se llevan a cabo en conjunto con el envio del
reporte (Felicitaciones, Quejas o Sugerencias y
Registros no conformes)

Se actualiza la tabla de actividades

12

08/01/2025

ARYG

Se llevd a cabo la revisién y actualizacion del
logo del CENAC

Se elimina indicador por actualizacion de los
mismos.
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PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

Describir los procesos y subprocesos operativos para realizar los reportes gerenciales de
ticket's de servicio. Generar informacion concentrada, sobre algunos de los datos que son
registrados como parte del proceso de gestidn de servicios requerido por los usuarios de la
comunidad politécnica, con el propésito de informar sobre los problemas que se presentan con
mayor frecuencia y tomar las acciones que permitirdn mejorar el proceso de supervision del
Centro Nacional de Calculo (CENAC).

ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a la actividad realizada por el Coordinador del Centro de
Atencion a Usuarios, para la extraccion de informacion de la base de datos del CRM y

generacion de graficos estadisticos dirigido al Coordinador Técnico, Director de Cémputo y
Comunicaciones, Director de Sistemas Informaticos y Coordinador General del CENAC.

Registros

e CENAC-PO-02/01 Reportes Gerenciales.
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FUNCIONALIDAD Y CONDICIONES

El reporte Gerencial contiene los registros almacenados en la herramienta CRM que incluye
las caracteristicas especificas de supervision a los ticket's de servicios requeridos por la
comunidad politécnica y atendidas por el personal de la Direccion de Computo y
Comunicaciones y el CENAC.

Este procedimiento limita su funcionalidad sobre las siguientes condiciones:

a) La generacion de reportes gerenciales no esta automatizada por acciones integradas a
la herramienta CRM; por lo tanto, se involucra la combinacién de actividades a
desarrollar tanto en la herramienta CRM como el manejo y disefio de la informacion a
través de software de propédsito general.

b) Al momento, su ejecucion se basa solo sobre un grupo de reportes dentro del universo
potencialmente generable de consultas.

c) Este procedimiento es aplicable a los operadores del Centro de Atencidén a Usuarios
(CAU) que son encargados de monitorear las causas de los principales problemas que
aquejan la atencién de los servicios informaticos.

d) Se establece que, para optimizar el proceso, es permisible la utilizacion de herramientas
(software) que permitan clasificar, concentrar y formatear la informacién en un reporte
tabular o grafico.

POLITICAS DE OPERACION

La generacién del Reporte Gerencial es una actividad calendarizada trimestralmente via
Outlook, por parte del Coordinador del Centro de Atencion a Usuarios hacia el Coordinador
Técnico, Director de Cdémputo y Comunicaciones, Director de Sistemas Informaticos y
Coordinador General.

Es importante mencionar que el Coordinador del Centro de Atencion a Usuarios elabora el
reporte gerencial de manera trimestral aun cuando no haya peticion por parte de la Alta
Direccion, 5 dias habiles laborales después de que termina el trimestre. En este caso al finalizar
el reporte trimestral, el Coordinador del CAU lo envia al Coordinador Técnico mediante un link
para que pueda ser visualizado el reporte para su revision correspondiente y determine si es
necesario realizar cambios o modificaciones antes de la entrega final.

Si no existieran cambios o errores, el Coordinador Técnico se lo compartira al Coordinador
General, con copia al Director de Computo y Comunicaciones y Director de Sistemas
Informaticos y se proporcionara un acuse de entrega en el que debe recabar el nombre y firma
del Coordinador Técnico y Coordinador General, quedando ambos de acuerdo con la entrega
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del Reporte Gerencial. Una vez aceptado, se realiza su publicacion en la pagina web del centro
de atencidn a usuarios estando disponible para su consulta.

Adicional a lo anterior el mismo reporte se les envia de manera individual a los Jefes de Division
con copia a los Jefes de Departamento lo siguiente:

e Un archivo el cual incluye las Felicitaciones, Quejas y/o Sugerencias dirigidos a los
ingenieros de servicio

e Un archivo en Excel con los registros no conformes detectados (Soluciones que no
corresponden con lo solicitado en el ticket) con la finalidad de poder evitar o disminuir
estos registros.

Para poder instrumentar los objetivos, sera necesario realizar las siguientes actividades:

e Generar la consulta sobre la informacién que dara respuesta al reporte requerido, con
lo anterior se exportara en un archivo de nombre tickets.csv

— Reporte CSV
Seleccione un departamento para reporiar:| DCyC W
Seleccione un esiado: | Todos W

Reporte del Periodo | 2022-10-01 AL | 2022-12-21 :

Hay C427 registros en su consulta para  Solictud de senvidio

B tickets.csv ~

e Clasificar, concentrar y formatear la informacién en un reporte tabular o grafico.
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Reporte Ter Trimestre 2017 - Excel 8 X

Archivo [METSSMM Insertar  Diseiodepagina  Formulas  Datos Revisar  Vista @ ;Qué desea hacer? 8. Compartir
S M. N - EfAjustarteto General e = E E i ’%v p
Pgr _ Nk s- H-|>-A- Combinarycontar « |- % o 4 g Fornato Darformato atles de | Inseto Elminar Formato |+ | Ordenary Buscary
~ condicional - comotabla~ celda~ | - - - £ fitar- seleccionar-
Portapape... & Fuente ® Alineadién = Nimero ® Estilos Celdas Modificar ~
Al - £ | Nodo
A e c | D E F G H
1 [Hodo [apeticopaterno | Apetiidomaterno _|Nombre Correo electrénico-nstitucionsi [ecu [Tiempo de solucién res
2 [zacaTence  Tomon sancuEz Davi dtobon@ipn. mx DIRECCION DEBIBLIOTECAS De1s :
3 jz2cEnco  Gomez Rava KAREN MONSERRAT Karen_mon_sr@hotmailcom  ESCUELASUPERIOR DETURISMO De1a
4 zacaenco  pEdEsa Lozaoa p— ESCUELA: De1s
5 upicsa  amene naaRciaL PEDROROSELID pedro_727@cutionk.com a7 &
6 lupicsa  riomes santos camios car 21180 Desa7 2
7 |zacamence Tapia RAMIREZ JuAN FRANCISCO usnt apis live.com mx EscuLA: UDs437
8 umicss  pemm cuem MaRTHATZEL De1a
9 |sTowss  awspom iLaREAL avip &6 Desa7
10 sTowss some MoNRoY nave nayeli com  EscuBA: De1a &
1| roDRICUEZ cortez JorceLUIs [y i De1s 2
12upicsa  HERNANDEZ perez LuisaLoNsD i EscuLA: 1
13 Ricss wGumRA ouvo sscuLa: 1
14[sTomss  mena 1oREND Jessica IENTIFICOS T De1a
15 [zacamenco  mava eenes JuANSALVADOR uniDAD P De1a &
16 [zacaTeNco  sanpovaL REvES ALEIaNDRO De1s
17 [zacaTenco  sanpovaL RevES ALE1aNDRO Desa7 én  SERVICIOSDEAPOTD
18 [zacaTeNcD  sanpovaL Reves aLE1aNDRO Desa7 6n  SERVICIOSDEAPOTD
19 eicss o via seRcio uniDAD P D32 154 6 SERVICIOS DEAFOYD
20 |uencsa vz via sercio =515 s
21 |zacatenco  sanpovaL REvES ALEIaNDRO De1s
22 |zacatenco  sanpovaL RevES ALE1aNDRO a1 én  SERVICIOSDEAPOTD
23 |zacaTenco  sanDovaL Reves aLE1aNDRO Desa7 6n  SERVICIOSDEAPOTD
24 |zacatenco  sanpovaL Reves ALeanDRo Desa7 6n  SERVICIOSDEAPOTO
PN . .
Reporte Trimestral @ « v

Listo




INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
CENTRO NACIONAL DE CALCULO CE NAC
CENTRO DE ATENCION A USUARIOS
Clave del documento: Fecha de emision: Version: . .
CENAC-PO-02 08/01/2025 12 Pégina 8 de 12

e Preparar presentacion de los graficos generados.

Fecha de elaboracién: 06/07/2022

Reporte Gerencial 2do Trimestre (Abril- Junio), 2022 MTI. Alberto Ramses Yafiez Gutiérrez

Centro de Atencién a Usuarios

Ticket's registrados 2do Trimestre Distribucion de los ticket's Top 10 de ticket's por ECU

Finalizados

2,076
’ 2039
Pendientes ﬁ

4 N
Cancelados

3 0 20 40 60 80 100
- | e 97.840
Distribucion por medio de contacto itoreo y Servicios C Ny 1145 5.000 ’
Telefonia Digital 352 1
. Conectividad y Transmisiones 210
Osticket Portal Web Institucional 106
@ Correo Nodos 103 3.000 I
Teléfono Seguridad Infermatica 54 0.000 I 1 I
@ Personal Redes e Infraestructura en Cémputo a7 2018 2019 2020 2021 2022
Soporte a la Infraestructura 36
Electronica 23 T1 BT2 T3 T4 °

Asi mismo los cambios o0 modificaciones que se pueden realizar como criterio de aceptaciéon
del reporte final son los siguientes:

1. Cuando el ingeniero de servicio no corresponda al departamento donde labora.

2. Cuando el servicio no corresponde a la actividad realizada por el departamento
especificado en el catalogo de servicios.

3. Cuando el reporte contenga faltas de ortografia o gramatica

4. Algun caso desapercibido por la persona que realiza el reporte.

Cuando se realizan modificaciones o cambios se actualiza de manera secuencial el numero
de revisién del reporte anterior generado, ademas se recurre al formato CENAC-PC-02/01
“Registro de servicio no conforme”, esto con el fin de identificar las versiones generadas y
verificar que se entregue la ultima.

Nota: Con la finalidad de contribuir al ahorro de papel, el archivo digital del “Reporte Gerencial” sera
publicado en la pagina web del CAU (https://www.ipn.mx/cenac/centro-de-atencion/gestion-de-cau.html) y
dado a conocer a él (la) titular o el (1a) coordinador (a) técnico del CENAC, solo se imprimira el acuse de
recibo en el cual se recabaran las firmas que se requieran y serd anexado al archivo del reporte.
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Unicamente se imprimira el reporte completo cuando el (la) titular o el (la) coordinador (a) técnico del
CENAC asi lo requiera.

individual con la alta direccién de la DCyC, asi como un

CAU

ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTROS
Reportes Gerenciales
1. Realizar una consulta en la herramienta CRM sobre la Coordérfgor del N/A
informacion que se integrara al reporte solicitado.
2. Exportar la informacion resultante de la consulta. Coordinador del Archivo con
CAU extensién cvs
3. Clasificar, concentrar y dar formato a la informacion. Coordinador del Archivo con
CAU extension cvs
4. Re.V|sa,r y modlflcar_re_glstros que no porrespondan segun Coordinador del Archivo con
su; Area, Servicio o Ingeniero de Servicio CAU extension cvs
correspondientes a las solicitudes de servicio analizadas.
5. Guardar el archivo con formato .xls y almacenarlo en la| Coordinador del Archivo con
NAS para tener un histérico de reportes generados. CAU extension xls
6. Generar las gréficas correspondientes a la informacion
presentada cada trimestre o bien la informacion
requerida por las areas que brindan los servicios
ofertados por el CENAC y DCyC:
¢ Numero total de ticket’s registrados trimestre/mes
e Ticket's por Estado de Atencién .
e Top Ten de ticket’s registrados por ECU’s Coordinador del G_raflcos ]
o . - realizados via
e Top Ten servicios mas solicitados CAU web
e Top Ten de las areas mas solicitadas para realizar
servicios.
e Comparacion Trimestral por afo
o Numero total de ticket's registrados por
departamento, por estado de los ticket’s, por
ingeniero de servicio y tiempos de atencion.
e Grafico de encuesta de satisfaccion
7. Concentrar la informacion y graficas realizadas en el CENAC-PO-
formato indicado para su entrega. Coordinador del 02/01
CAU Reportes
Gerenciales
8. Se comparte el link con la Coordinacién Técnica para su Correo
visto bueno y difusién con la alta direccion Coordinador del electrénico /
CAU Link de reporte
trimestral
9. Se comparte link del reporte trimestral de manera| Coordinador del Correo

electrénico /
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archivo con las Felicitaciones, Quejas y/o Sugerencias y

Link de reporte

sus Registros No Conformes para su conocimiento y trimestral
tratamiento.

10. Notificar al grupo de trabajo del CAU por correo
electrénico, la entrega del reporte gerencial para su Coordinador del Correo
conocimiento y registro en la Lista Maestra de CAU electronico

Documentos y Registros.
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ANEXO | Mapa de Proceso
Dueno del proceso: Coordinador del CAU Nombre del proceso: Generacidén de Reportes Gerenciales

Recursos Personal

* Recurso Humano Referencia - Descripcion de puestos

* Acceso a CRM. e 1 Coordinador o supervisor del CAU.
e Equipo de computo habilitado con conectividad.
e Aplicacion para generar graficos y tablas.

Entradas Salidas

Proceso

e Calendarizacion trimestral para la ¢ Reporte Gerencial Trimestral.

l:illJ generacion del reporte gerencial fiegifdégeg‘ﬁagg 0

E » e Solicitud para la generacién de coFr)m los ticket's » El

% reportes a detalle. registrados en el z
=

o CRM m

(0]

Métodos, subprocesos y procedimientos Indicadores/objetivos
e CENAC-PO-02 - Procedimiento de Generacion de N/a

Reportes Gerenciales
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ANEXO Il Diagrama de flujo.

Reportes Gerenciales

Indicar los roles y actividades para garantizar la generacién del reporte gerencial.

INICIO

Rol Entradas Proceso Salidas
SOl Realizar una consulta en
la herramienta CBM de Exportar la Ordenar, corregir y
5 acuerdo al periodo informacién resultante dar formato a la
k] requerido o solicitado de la consulta. informacién.
% Publicar el reporte
P4 firmado en la pagina Reporte Gerendal
g
8 Generar los graficos web del CAU
(&) eLa consult; ¥
= roal correspondientes con
5 base en la informacién
(2}
& depurada.
g
>
2 Redefinir Entregar el reporte y
consulta del recopilar las firmas
reporte solicitado de acuse
g Recibir el acuse
3 firmado
8 Calendarizacién
= del Reporte
o Gerencial
S A
=
<




