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Seguimiento y medicién de los procesos

Dia | Mes | Ao

(SGCUV-GE-F-29)

31 12 |23

Entidad académica o
dependencia:

Direccion General de Tecnologia de Informacion; Direccién de Operatividad e Impacto
de Tecnologlas de Informacién; Oficina de Atencién Técnica a Usuarios.

Proceso nivel 1:

Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién en la Regién Xalapa.

Proceso nivel 2:;

Proceso nivel 3:

Procedimiento de Dictamen Técnico de Equipo de Coémputo y Periféricos.

¢Qué necesita seguimiento?:

a) Porcentaje de Atencion de solicitudes de dictamen técnico.
b) Porcentaje de Satisfaccion del Usuario

¢ Qué necesita medicion?:

a) Porcentaje de Atencion de solicitudes de dictamen técnico.
b) Porcentaje de Satisfaccion del Usuario

Método utilizado:

Encuestas realizadas via correo electronico y llamadas telefénicas:
Semestral

a) Porcentaje de Atencion de solicitudes de dictamen técnico atendidas de acuerdo a los
requerimientos = Numero de Solicitudes Atendidas de acuerdo a los requerimientos /
Numero de Solicitudes recibidas

b) Porcentaje de Satisfaccion del Usuario = Numero de Encuestas Evaluadas con 100% de
Satisfaccion / Total de Encuestas Realizadas.

¢Cada cuando se realiza el

resultados?:

' seguimiento?: Semestral
¢Cada cuando se realiza la
medicion?: St
¢Cada cuando se analizan los
resultados?: — I
¢Cada cuando se evalian los Anual

Resultado reportado:

Los resultados de las encuestas, del periodo de noviembre 2022 a octubre 2023:

a) Nivel de Servicio= 65/65 = 100%
b) Porcentaje de satisfaccion= 38/39 =97 %

Lic. Alberto Mesa Huerta
Jefe de Oficina de Atencién
Técnica a Usuarios

Mtra. Maria Dacia Gonzalez Cruz
Directora General de Tecnologia
de Informacion

Las firmas avalan y dan validez de la autenticidad del documento, asi mismo aprueban su publicacion para su

implementacion.
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