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Donde:
CF Importe de la Cuota Fija mensual resultado de la adjudicación
WW Peso
F Factor de corrección

Por CF se entiende el importe certificado, correspondiente a los Servicios de Cuota Fija del mes (sin IVA), 
es decir 421.161,07 euros.
La fórmula para el cálculo del % de desviación sobre el tiempo máximo de resolución para incidentes 
normales (IS) es:

IS= [(TEX-NEX*tiempo para la resolución de una incidencia normal en segundos) /NEX*tiempo para la 
resolución de una incidencia normal en segundos]*100

Donde:

TEX Suma de los tiempos en ejecución y resto de estados computables de todos los TRs que 
han superado el tiempo máximo de resolución en segundos

NEXX Número de TRs que han excedido el tiempo máximo de resolución 

NEX = 1

Tiempo en ejecución del TR: 298.797 segundos

TEX = 298.797 segundos

Tiempo para la resolución de una incidencia normal en segundos: 216.000 segundos

IS = [(298.797 - 216.000) / 216.000]*100=38,33% 0% < IS < 50%, por tanto, el Factor de 

corrección (F) = 0,5

Por lo tanto, el Factor de Corrección (F) da un valor de 0,5.

Penalidad IRS04 = 421.161,07 € x 0,04 x 0,5 = 8.423,22 €

1.6.4 Indicadores sobre el Nivel de Rechazos de soluciones a incidentes (NRS)
Para cada uno de los tipos de incidente t (incidencia, consulta, etc.) se obtiene el porcentaje de incidentes 
del tipo que han sido rechazados 1, 2 y 3 o más veces:

Donde:

NRS (i, t) Número total de soluciones del tipo t con i rechazos.
NS (t) Número total de soluciones del tipo t.

El Factor REZ (n (i, t)) de cada tipo de incidente se obtiene a partir de la siguiente tabla a partir del valor 
de n (i, t):
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