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Llamadas al Servicio afio 2019 Reparto de llamadas del afio econocom

15474

1% 3%

m Atendida CSU
i Desbordadas
M Incompletas

M Perdidas
Recibidas Atendida

l4Fuera de hora
csu Desbordadas

Incompletas

Perdidas
Fuera de
hora

Distribucién de llamadas por mes

Tendencia
2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200 —_— Y —————
0 e —
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e RECIBIDAS 1535 1448 1366 1231 1255 1203 1622 175 1583 1671 1352 1033
e ATENDIDAS CSU 1281 1215 1173 1052 1010 983 1358 106 1360 1474 1181 879
e 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
e PERDIDAS 22 4 2 4 13 15 8 1 4 8 7 10
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econocom
Gestion de tickets al Servicio del afno Gestion de tickets del afio por
tipologia
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Desglose de Tickets por canal de entrada econocom

TICKETS RESUELTOS DENTRO SLA AL ANO 93,54

58%

Tika mTeléfono mPresencial mCorreo electrénico
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Top 10 de tickets cerrados por cola en el aifo econocom

WIFI::Asistencia 1602

Puesto de Usuario::Mantenimiento

uart 1417 Wifi Asistencia ha supuesto un 11,2% del total de
ortware

tickets en el ano

CuentasUsuario/Accesos/Contrasenas 1187

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

Docencia Virtual::Campus Virtual 1136

= Accesos y contrasefas ha supuesto un 8,3% del total

SoporteUsuariosAE - 681 de tickets en el aﬁo

Portales::Instituci | 0 CMS 627 . .

ortales:nstitucionales (opencys) [ = Docencia Virtual ha supuesto un 7,9% del total de
tickets en el afo

Servicios de Impresion:: - 543
= Soporte a usuarios de Administracion electrénica ha
software::Licencias Campus [l 483 supuesto un 4,8% del total de tickets en el afio
Mensajeria Electronica::Cuentas Correo [ 380 = Portales institucionales ha supuesto un 4,4% del
total de tickets en el afo
Aplicaciones
Corporativas::OtrasAplicaciones - 353
Aplicaciones Corporativas::UXXI-AC - 352
0 1000 2000
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Tickets totales por cola del ano

WIFI::Asistencia

Puesto de Usuario::Mantenimiento Software N 1417 Aulas:-Aulas Docencia
. N Asistencia Videoconferencias
CuentasUsuario/Accesos/Contrasefias R 1187 ] o
ia Vi irtual (N 1136 raboratorios Nultimedia
Docencia Virtual::Campus Virtual Redes:-Puntos de Red
SoporteUsuariosAE 681 Administracion...
Portales::Institucionales (OpencMs) D 627 Gestores Documentales BSCW
Servicios de Impresion:: (Y 543 Audiovisuales: :Videoconferencia...
Software::Licencias Campus (IR 483 Redes::Infraestructura
Mensajeria Electronica::Cuentas Correo (IR 380 Redes::Acceso Puertos Especiales
Aplicaciones Corporativas::OtrasAplicaciones (D 353 Administracion...
Software::Peticion Software
Aplicaciones Corporativas::UXXI-AC A 352 o )
Aplicaciones Corporativas: :UXXI-RRHH
Puesto de Usuario::Mantenimiento Hardware (D 340 -, . .
Renovacion de Equipamiento
Redes::Configuracion (D 336 Portales::Alojamientos...
Carpetas Compartidas SAvA [N 301 Configuraciones Especiales Telefono
Asistencia / Grabacién Eventos (S 300 DocumentosCompartidos::Copias de...
ProcedimientosElectronicos (D 278 Telefonia Corporativa::Tarificacion...
Telefonia Corporativa::Terminales Fijos (D 271 Aplicaciones Corporativas::UXXI-INV
Mensajeria Electronica::Listas de Distribucion (Il 264 corvicios diSls_temIas..SSerwdo_res
ervicios Audiovisuales::Streamin
Aulas::Laboratorios (D 259 ) o
o ) 253 Aulas::Libre Acceso
Aplicaciones Corporativas::UXXI-EC A 25 Catalogo Hardware Homologado
Aulas::Aulas Informatica D 246 Aplicaciones Moviles::Servicios...
Mantenimiento Proyectores/Audio Aulas (D 224 Telefonia Corporativa::Fax
Puesto Usuario Nuevo-Traslado de Datos (D 211 Puesto de Usuario::Soporte Macintosh
Administracion Electronica::SedeElectronica ([l 183 Puesto de Usuario::Creacion Imagen
Puesto de Usuario::Equipos de Apoyo Campus [l 145 CuentasUsuario/Accesos/Contrasefias
o . Sistemas::Hostin
Aulas::Escritorios Virtuales ([l 142 g
o . Redes::VPN
Mensajeria Electronica::ZonasPAM [l 140
Gestores Documentales Alfresco
Telefonia Corporativa::Movil [l 127 Docencia Virtual
Administracion Electronica::eCo [l 126 Aplicaciones Moviles::App Aula Virtual
WIFI::Infraestructura @ 119 Aplicaciones Moviles::Agenda (Caldav)
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Puesto de Usuario::Antivirus
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Tickets pendientes a final del afio 2019
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Tickets abiertos del CIC
Al final del afio hay un 11% mas tickets pendientes del CIC que al final
del afio anterior

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

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

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

Tickets Pendientes de recordatorio (sin poder actuar sobre ellos por
causa ajenas a la anteriores)

Al final de afio hay un 60% menos tickets pendientes del recordatorio
que el afo al final del afio anterior

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

Volver al inicio



Comparativa Tickets cerrados afos anteriores econocom

10000 8681
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Comparativa top 10 colas ano anterior

WIFI::Asistencia 4017 1602
Cf)mparatl\.la llamadas recibidas Puesto de Usuario::Mantenimiento Software 1383 1417
anos anteriores
CuentasUsuario/Accesos/Contrasefias 990 1187
Docencia Virtual::Campus Virtual 1031 1136
SoporteUsuariosAE 994 681
16800 16639 P
16600 o
16400 Portales::Institucionales (OpenCMS) 499 627
16200
16000 Servicios de Impresion 618 543
15800
15600 15381 15474 Software::Licencias Campus 242 483
15400
15200 .. .
15000 Mensajeria Electronica::Cuentas Correo 381 380
14800
14600 Aplicaciones Corporativas::OtrasAplicaciones 311 558

Afio 2017 Afio 2018 Afo 2019
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