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Llamadas al Servicio año 2019

Informe anual seguimiento UPO- Año 2019

Recibidas
Atendida

CSU Desbordadas
Incompletas

Perdidas
Fuera de

hora

15474

13072
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Reparto de llamadas del año

Distribución de llamadas por mes
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ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19 jun-19 jul-19 ago-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19
RECIBIDAS 1535 1448 1366 1231 1255 1203 1622 175 1583 1671 1352 1033
ATENDIDAS CSU 1281 1215 1173 1052 1010 983 1358 106 1360 1474 1181 879
INCOMPLETAS 149 153 136 113 144 118 157 8 153 144 131 78
DESBORDE 53 61 45 44 48 60 44 7 45 34 22 39
PERDIDAS 22 4 2 4 13 15 8 1 4 8 7 10

Tendencia



Informe anual seguimiento UPO- Año 2019

Gestión de tickets al Servicio del año
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Volver al inicio

Desglose de Tickets por canal de entrada

58% 19% 18% 5%

Tika Teléfono Presencial Correo electrónico

TICKETS RESUELTOS DENTRO SLA AL AÑO  93,54

AUTONOMÍA CSU EN EL AÑO 48%

Informe anual seguimiento UPO- Año 2019
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Creados 1448 1430 1334 1218 1065 1103 1184 100 1563 1588 1333 868
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Distribución mensual de tickets creados / cerrados



Informe anual seguimiento UPO- Año 2019
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Puesto de Usuario::Mantenimiento
Software
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 Wifi Asistencia ha supuesto un 11,2% del total de 
tickets en el año

 Mantenimiento Software del puesto usuario ha 
supuesto un 9,89% del total de tickets en el año

 Accesos y contraseñas ha supuesto un 8,3% del total 
de tickets en el año

 Docencia Virtual ha supuesto un  7,9% del total de 
tickets en el año

 Soporte a usuarios de Administración electrónica ha 
supuesto un 4,8% del total de tickets en el año

 Portales institucionales ha supuesto un  4,4% del 
total de tickets en el año

Top 10 de tickets cerrados por cola en el año



Tickets totales por cola del año

Informe anual seguimiento UPO- Año 2019
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Tickets pendientes a final del año 2019 
Tickets abiertos del CIC 
Al final del año hay un  11% mas  tickets pendientes del CIC que al final 
del año anterior

Tickets abiertos del  CSU
Al final de año hay un  75% menos tickets pendientes del CSU que al 
final del año anterior

Tickets Pendientes de acción usuario
Al final de año hay un  31% menos tickets pendiente de usuario que al 
final del año anterior

Tickets Pendientes de un Servicio Técnico
Al final de año hay un  12% menos  tickets pendiente de S. Técnico al  
final del año anterior

Tickets Pendientes de recordatorio (sin poder actuar sobre ellos por 
causa ajenas a la anteriores)
Al final de año hay un  60%  menos  tickets pendientes del recordatorio  
que el año al final del año anterior

Tickets abiertos de Alianzas Externas
Al final de año hay un  40% menos   tickets pendientes de Alianzas 
Externas que al final del año anterior

Volver al inicio
Informe anual seguimiento UPO- Año 2019
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Comparativa llamadas recibidas 
años anteriores

Informe anual seguimiento UPO- Año 2019
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Comparativa Tickets cerrados años anteriores

15381

16639

15474

14600
14800
15000
15200
15400
15600
15800
16000
16200
16400
16600
16800

Año 2017 Año 2018 Año 2019
311

381

242

618

499

994

1031

990

1383

4017

353

380

483

543

627

681

1136

1187

1417

1602

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Aplicaciones Corporativas::OtrasAplicaciones

Mensajeria Electronica::Cuentas Correo

Software::Licencias Campus

Servicios de Impresión

Portales::Institucionales (OpenCMS)

SoporteUsuariosAE

Docencia Virtual::Campus Virtual

CuentasUsuario/Accesos/Contraseñas

Puesto de Usuario::Mantenimiento Software

WIFI::Asistencia

Año 2018 Año 2019

Comparativa top 10 colas año anterior


