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V 1.- ficha de indicador
DESCRIPCION

1.Estandar

Reporte de resultado indicador mensual Tl

2. Problema detectado

e 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 e Porcentaje de atencion de incidencias por centro de servicio
indicador
ENS = Efectividad del Servicio
NTIR = Nimero Total de Incidentes Reportados en el centro de
servicio
4.Algoritmo CINC = Cantidad de Incidentes no atendidos en el centro de
servicio
%ENS=(NTIR-CINC)x 100

NTIR

5. Descripcion
(¢, Qué nos dice?)

e Atencion de incidencias reportadas de acuerdo a los niveles de
servicio establecidos, con el fin de proporcionar un

diagnostico- solucion de la incidencia.

6. Objetivo

Cumplir con un minimo de 90% de efectividad en la atencion
de servicios.

7.Alcance

Todas las areas de la clinica.

8. Proceso (método) de
obtencion

Usuario registra incidencia en escritorio de servicio
Personal Tl atiende incidencia y resuelve el problema.
Personal Tl registra resultados/observaciones en sistema de
escritorio de servicio.

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

9. Frecuencia de
revision

Mensual

Elaboro

Autorizo

Roberto Carlos Clorio Angeles

Tecnologias de Informacion

Ing. Alejandro Acevedo Hidalgo
Director de Tecnologias de Informacion
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e ;Quién es el dueio del indicador?
Personal de TI CEMA

e ;Quién es el responsable de revisarlo para
proponer mejoras?
Direccion de TI

10. Responsable

Elaboré: R. Carlos Clorio Angeles Reviso: Ing. Alejandro Acevedo H.
Puesto: Administrador de Multimedios | Puesto: Director de Tecnologias de Informacion
Fecha elaboracion: Junio 2019 Fecha de revision: Junio 2019

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.

INDICADORES

Periodo del: £ [01/06/2019 al: 30/06/2019 | L]
|Soporle Tecnico ~ |

| Senicio a Voz, Datos y Video en CEMA

[Efectividad en &l Servicio ~ |

Forma de Medirlo Valores Resultado
(Incidencias Resueitas/incidencias Nuevas)*100 (26727100

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

Y%ENS=(NTIR-CINC)x 100

NTIR
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4.- Resultado de Algoritmo:

Junio 2019:
(27-1)/27 x 100 = 96.3% Efectividad de servicio.

Forma de Medirlo Valores Resultado
(Incidencias Resueltas/incidencias Muevas)*100 (26/27 100 96.3 %

5. Representacion grafica por frecuencia de revision y comparativa.

Porcentaje de atencion de incidencias mensual (Escritorio de Servicios)

Inerc | Febrera | Marzo Abril Mayo lunio Julio Agosto | Sepfiemb| Octubre | Noviemb | Diciembr | Enero | Febeero | Marzo Abrd Mayo Junio

re re z t

2018 2019
8% Efectividad.  77% 7% 55% 7% 95% 100% 100% 53% 100% | 93% 92% 96% 563 100% 100% | 100% 34% 95%

6.Conclusiones

Durante el periodo del mes de junio quedo pendiente la atencion de una incidencia derivado a que es
necesaria la sustitucion del dispositivo reportado, por lo que actualmente esta en proceso de adquisicion.

Mejoras:
A. Adquisicién de dispositivos de respaldo de energia
a. Mejora aplicada con el fin de cumplir con el siguiente sub-indicador:
¢ Continuidad de servicios tras una eventualidad ocurrida (interrupcion de energia)

B. Ensamblado, configuracion de dispositivo de computo para area especifica.
a. Al realizar el ensamblado del equipo de computo se obtiene un ahorro econémico para la
institucion sin tener una pérdida en el rendimiento del equipo.

Elaboro6 Autorizo
Roberto Carlos Clorio Angeles Ing. Alejandro Acevedo Hidalgo
Tecnologias de Informacion Director de Tecnologias de Informacion

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




e e SISTEMA INTEGRAL MODELO PACHUCA ;ﬁ o1
4 CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA BY FIFA b z-

Reporte de Resultado Indicador mensual TI

Departamento / Area: Correspondiente: Junio 2019 Clave: CEMA-RG-CA-FI-12
Tecnologias de Informacion Version: 1.0 Pagina 4 de 4
Notas:

» Importante que la solicitud del servicio sea registrada por medio del escritorio de servicios, ya
que asi se puede establecer un orden, una evidencia y un soporte documental para la adquisicion
de refacciones o dispositivos.

* Si alguna area desea prioridad en la atencion de incidencias especificas 6 casos especiales, sera
necesario realizar 6 generar un acuerdo de servicios, entre la direccion del area solicitante y la
direccion del area de tecnologias de informacion.
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