


/2 AGENDA (1)

®Breve recorrido desde el inicio
hasta hoy
— Estructura y organizacion
— Objetivos generales

— Consolidacion del servicio

e Importancia de las metricas
— 1234 en numeros vision interna
— Percepcion que tiene el usuario del servicio
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/2 AGENDA (II)

® Supuestos
— Teorico
 Instalacion desatendida
— Practico
* Asistencia remota SAR

® Documentos de trabajo
® Conclusiones y turno de preguntas
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n ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

SUBDIRECTOR
SUPERVISOR
A 4 \ 4 \ 4
SOPORTE TELEFONICO SOPORTE IN SITU SRS METERA
12 LINEA 22 LINEA PROCESOS
CONSULTIVO/ ESPECIALISTA
RESCE D »| Ubicacion 1 o] Equipo 1
Técnico 1 | =»| Técnico 1 | Moleaeiom 2 —>| Equipo 2
Técnico 2 |«= =»| Técnico 2 Técnicos —p Equo N
VIP
Técnico N |« =p»| Técnico N

AREA DE SOPORTE INFORMATICO



L OBJETIVOS GENERALES

® Ofrecer un servicio de soporte informatico de
calidad y valor anadido a toda la comunidad
universitaria
— Asistencia efectiva desde la primera llamada
— Tiempo de respuesta reducido ante incidentes
— Prestacion de servicios homogeéneos
— Generacion de BD de conocimientos
— Optimizacion de los recursos
— Control y mejora continua de procesos
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/Q  OBJETIVOS PARCIALES

® Octubre-Diciembre
— Implantacion y puesta en marcha

® Enero-Marzo
— Reduccion de tiempos de respuesta
® Abril-Junio

— Reduccién de incidencias con medidas
oro-activas

— Difusidon del servicio

AREA DE SOPORTE INFORMATICO



n IMPORTACIA DE LAS METRICAS
| Analisis y toma de decisiones

® Valoracion y analisis de los Indicadores:

— Tiempo medio resoluciéon
— Tipos de incidencias por edificios
— Dedicacion de técnicos por incidencia

Asi hasta 21 indicadores

Toma de decisiones

&
Analisis de las decisiones tomadas
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/J CONSOLIDACION DEL SERVICIO
1234 en numeros vision interna (1)
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/J CONSOLIDACION DEL SERVICIO
' 1234 en nameros vision interna (1)

1.200

1.000

800

N° dias

600

400

200

VOLUMEN DE INCIDENCIAS Y MEDIA DE RESOLUCION

1886
877 975
609
3,99 510
3,67
1,2
1,02 20 0,56 0,59
22 158 160
Q -— L} - N ™ e ¥
= — ol o o o o
™ ™M ™ -t -3 -t <
o o o Meses o o o
[ | o o o o = o
(o] [ ] o~ ™~ o~ o~ N

INCIDENCIAS 2004

10

a0

E<N (a7
ugIaN|oSal eIPaY

L]

=]

B reTeRess

. Media de dias

: 2971 MEDIA DE RESOLUCION: 0,84 DIAS

AREA DE SOPORTE INFORMATICO




n CONSOLIDACION DEL SERVICIO
| 1234 en numeros de vision interna (1)

TIEMPO RESOLUCION DE INCIDENCIAS POR LINEAS EN MARZO

TOTAL PRIMERA
HORA 46,15 %

Resto 53,85%

SEGUNDA LINEA

De 30 a
60minutos
10,05%

Primeros 15
De 15 a 30 minutos 29,33%

. . j
minutos 6,77% PRIMERA LINEA
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/J CONSOLIDACION DEL SERVICIO
| Percepcion del usuario (I)

ENCUESTAS A LOS USUARIOS

® Telefénicas ® 288 Usuarios encuestados

® AnoOnimas ® 151 Hombresy 137 mujeres

® Seleccion aleatoria ® 16 Edificios distintos

® PDIy PAS ® 11 Preguntas (abiertas y cerradas)

® Desde el 26-02-04 al 15-04-04
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/J CONSOLIDACION DEL SERVICIO
Percepcion del usuario (I1)

En general, ¢ ha quedado satisfecho con la atencidn recibida?

Grado de satisfaccion con el 1234

Muy mal
2%

Mal

2%
Regular
17%

Muy bien
41%

Bien
38%
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n CONSOLIDACION DEL SERVICIO
Percepcion del usuario (1)
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Puntuacién
obtenida;
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Valoracion del 1 al 5 de los siguientes conceptos:

Eficiencia (valore las
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n CONSOLIDACION DEL SERVICIO
| Percepcidn del usuario (1V)

Diagrama de Pareto de los datos obtenidos
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1.- Falta técnico en el edificio

Causas principales de insatisfaccion % 2.- Falta trato personalizado
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7 SUPUESTO N° 1

Instalacion de un PC nuevo

Procedimiento normal anterior al 1234
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/2

quipos
ejora

rocesos

SUPUESTO N° 1

Instalacion de un PC nuevo

Requisitos a cumplir
Tiempo: 40 a 60 minutos

Minimizar
desplazamientos

Distintos tipos de
Instalaciones

Reduccion de tiempos
muertos

Opciones especificas
de instalacion

Descartar errores

<
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Software
I nstalacion

Desatendida



/7 SUPUESTO N° 2

Atencion telefonica

Procedimiento normal anterior al 1234

Aviso de incidencia

Desplazamiento del
técnico

Solucién de la
incidencia

_ e o =-—
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Desplazamiento

— del técnico

Resto de usuarios

- en espera sin

atencion telefonica




/2

quipos
ejora

rocesos

SUPUESTO N° 2

Atencion telefonica

Requisitos a cumplir

Asistencia efectiva desde
la primera llamada

T

ermite atender un mayor
numero de incidencias

<

Iscrimina incidencias
con desplazamiento

A

Garantiza la privacidad
de los datos

<

ormacion

<
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Servicio de

Asistencia

Remota



/2 DOCUMENTOS DE TRABAJO

® “Proyecto de viabilidad del 1234” (octubre 2003)
— Fortalezas, debilidades y puesta en marcha del nuevo servicio

® Protocolos de actuacion (continuas revisiones)

—  Protocolizar y automatizar el mayor numero de tareas
® “Cartade servicio” (octubre 2003)

— Recoge los compromisos y obligaciones con los usuarios
® “Soporte en numeros” (febrero 2004)

— Presentacion de las primeras métricas estadisticas

® “Analisis y evaluacion del 1234” (marzo 2004)
— Analisis y evaluacion del primer semestre de servicio
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