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1. Ficha indicador

CONCEPTO | DESCRIPCION

REPORTE DE ATENCION DE INCIDENCIAS MENSUAL
1.Estandar e MCI 11

2. Problema detectado

Incidencias en funcionamiento de equipo de computo
en general.

Incidencias en funcionamiento en sistema de gestion
hospitalaria.

Solicitud de registro de nuevos usuarios y/o
capacitacion de personal en el sistema de gestion
hospitalaria.

3. Nombre del indicador

Porcentaje de atencion de incidencias registradas por
centro de servicio.

4.Algoritmo

ENS = Efectividad del Servicio

NTIR = Numero Total de Incidentes Reportados en el
centro de servicio

CINC = Cantidad de Incidentes no atendidos en el centro
de servicio.

%ENS=(NTIR-CINC)x 100
NTIR

5. Descripcion
(¢Qué nos dice?)

Atencion de incidencias reportadas de acuerdo a los
niveles de servicio establecidos, con el fin de proporcionar
un diagndstico- solucion de la incidencia.

Mantener en operacion todos los sistemas de computo de
la organizacion.

6. Objetivo . L. ..
J e  Cumplir con un minimo de 90% de efectividad en la
atencién de servicios.
e Personal que reporta incidencia (todas las areas), personal
que atiende la incidencia (Tl)
7.Alcance . .
e Todas las areas que cuentan con un equipo de computo
e No estan involucrados pacientes ni familiares
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e Usuario registra incidencia en escritorio de servicio

o Personal Tl atiende incidencia y resuelve el problema.

e Personal Tl registra resultados/observaciones en sistema
de escritorio de servicio.

o Personal de Tl obtiene registro de incidencias atendidas
por periodo mediante un link que contiene el numero de
incidencias registradas por escritorio de servicios.

8. Proceso (método) de
obtencion

9. Frecuencia de revision Mensual

;Quién es el dueio del indicador? Personal de TI CEMA
;Quién es el responsable de revisarlo para proponer
mejoras? Direccién de TI

10. Responsable

2. Recoleccion de datos

Se obtiene el nimero de incidencias por medio del link: https://www.ufd.mx/intranet/indicadores_cs.php

donde se establece el periodo a consultar y se obtienen los datos.

Iﬁ https://www.ufd.mx/intranet/ind X S -
& O & https://www.ufd.mx/intranet/indicadores_cs.php *x ¥ 2 &
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INDICADORES
|Semt.|n a Voz, Datos y Video en GEMA v

3. Algoritmo

ENS = Efectividad del Servicio
NTIR = Nimero Total de Incidentes Reportados en el centro de servicio
CINC = Cantidad de Incidentes no atendidos en el centro de servicio.

%ENS=(NTIR-CINC)x 100

NTIR
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4. Resultados del algoritmo

Febrero 2021: (46-45)/46 x 100 = 97.83 % Efectividad de servicio.

INDICADORE S

Periodo del: H (0110272021 al: 28022021 | ]
Nivel
Area:
Clasificacion: [Servicio a Voz, Dalos y Videa en CEMA v
Inicadr:
|Forma de Medirlo Valores Resultado

| Rest Nuevas)*100 (45/46)*100 97.83 %

5. Representacion grdfica

CLASIFICACION DE INCIDENCIAS 01 FEBRERO - 28 FEBRERO 2021

ez e Incidencias con
/solicitudes Sistema z Atendidos pero Capacitacion y Alta | Otros / Incidencias .
Y PC’s y otros . . Pendientes / En
de Gestion dispositivos/siste cerrados fuera de de usuarios en mal registradas por atencion Total
Hospitalaria P mas intervalo de mes. Histoclin usuarios
Histoclin).
11 46

M Incidencias /solicitudes con sistema de gestién
hospitalaria (histoclin).

M Incidencias de Equipos de Computos y otros
dispositivos

M Atendidos pero cerrados fuera de intervalo de
mes

14 Capacitacion y Alta de usuarios en Histoclin

M Otros / Incidencias mal registradas por
usuarios
M Pendientes / En atencidn
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6. Representacion grdfica comparativa

100%

98%

Enero Febrero
|mSeries1 100% 98%

7. Conclusiones

a) Durante el periodo de febrero del 2021 el resultado del sistema de indicadores de Tl CEMA, se cumple
el porcentaje de efectividad en atencion de incidencias con el 97.83%, no se cumple al 100% derivado
a que existido una incidencia que fue cerrada fuera del intervalo de mes por analisis necesario en
paqueteria ASPEL, asi también se tienen 2 incidencias actualmente en proceso por espera de
suministro de un tambor de impresora y 1 disco duro para sustitucion, por ultimo se clasificaron 3
incidencias registradas por error de usuario ya que dichas solicitudes de servicios no son las atiende el
area de tecnologia de la informacion si no para el area de operaciones.

Elaboro Valido
ROBERTO CARLOS CLORIO ANGELES LIC. CESAR TREJO VALENCIA
ADMINISTRADOR DE MULTIMEDIOS DIRECTOR DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




