Reportes de Help Desk:

Características generales:


· Todos los reportes se deben tomar en cuenta cualquier filtro – ver Fig. No. 1 - (fecha, solicitudes, clientes atendidos, etc)  y al reportar, deben indicar todos los criterios que se han utilizado.
· Si no se selecciona ningún filtro, se muestran todas las solicitudes, excepto casos específicos, en los cuales será obligatorio especificar el argumento de búsqueda.
· Todos los reportes deben poder ser exportados a Excel (estilo ListarSup)


[image: image1]
· Clientes Atendidos

· Atención de Solicitudes

· Por tipo de solicitud
· Tiempo de Atención/Tiempo Trabajado

· Por Nivel (escalones)

· Solicitudes en Primer Nivel

· % solicitudes que se cierran directamente

· % solicitudes en Nivel 1

· % de solicitudes que son atendidas por Nivel/Total se solicitudes atendidas:

· Ítems 

· Escalones

· Tiempo de atención/solución a solicitudes según el medio de solicitud:

· Registradas por Conexión Union (Contáctanos)

· Registradas por Help Desk 

· Solicitudes no Atendidas

· No atendidas

· Vencidas
· Solicitudes por Suplidor

· Tiempo de Atención/Tiempo Trabajado:  aqui se debe incluir el estatus de la solicitud, y si el analista mantiene el status de responsable de la solicitud, o asignado.
Comunicación con el Usuario:

· Solicitudes, según el medio de registro

· No. de  comunicaciones por solicitud

· Permite seleccionar el detalle de las mismas, para verificar cortesía de comunicación de los analistas del Help Desk.
Piso:





Edificio:





Sólo Trabajadores:





Sólo personas externas:





Personales: 





U. Negocio:





U. Apoyo:





Organización:





Trabajadores:





Clientes Atendidos





Help Desk:





Contáctanos:





Medio de Registro de Solicitud





Suplidores de Servicio





Externos:





Contratista:





Analista:





Suplidores de Servicio:





Solicitudes





Estatus:





Nivel:





Recurso:





Tipo





Hasta:





Desde:











