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1.6.13 Indicadores sobre la Política de acceso a los sistemas de información (MSEG)
Con estos indicadores se quiere controlar la consistencia y estabilidad de la política de acceso al sistema.
Existirán cuatro indicadores, cada uno de ellos mide diferentes aspectos de la política de acceso al sistema:
- MSEG01: incumplimientos en normativa de la política de accesos referidos a la definición de roles y 

perfiles.
- MSEG02: incumplimientos en normativa de la política de accesos referidos a paso de roles a 

producción (sin medición de impacto).
- MSEG03: incumplimientos en normativa de la política de acceso referidos al transporte de roles sin 

haber realizado auditoría.
- MSEG04: incumplimientos en normativa de la política de accesos referidos al procedimiento que regula 

la asignación de roles y perfiles dentro de la política de accesos a los sistemas de información.
En el mes de marzo de 2024, para el indicador MSEG01 se han propuesto para el cómputo de penalización 
12 incumplimientos. Para el indicador MSEG02, se han propuesto para el cómputo de penalización 4 
incumplimientos. Para el indicador MSEG04, se han propuesto para el cómputo de penalización 24 
incumplimientos. 

1.13.3 Indicador sobre Retraso en Entrega en Encargos Planificables (ENC02)
Este indicador mide la desviación producida en el retraso en la entrega de cada uno de los encargos 
Planificables. 
Este indicador se calcula cada mes, durante la fase de Pleno Servicio.
Se considerará que se ha producido retrasos en la entrega, y por lo tanto aplicará esta penalización, cuando 
se produzca alguna de las siguientes situaciones en el periodo medido:

Encargos entregados aceptados con incumplimiento de fecha fin planificada
Encargos entregados no aceptados y con incumplimiento de fecha fin planificada
Encargos no entregados con incumplimiento de fecha fin planificada

En el mes de marzo de 2024 se produjeron retrasos en la entrega de 3 encargos planificables con prioridad 
normal.

1.13.4 Indicador sobre el Nivel de Rechazos de encargos planificables (ENC03) 
Se considera que los encargos planificables son rechazados cuando la Agencia considera que la solución 
dada no cumple lo requerido, no cumple los requerimientos, no se considera válida la documentación 
entregada, etc. Es decir, la Agencia no lo da por válido y lo rechaza, requiriendo una nueva resolución al 
adjudicatario.
El indicador mide el grado de rechazos que existen en las soluciones entregadas a ese tipo de encargos del 
total de encargos cerrados en el mes. Este indicador se aplica durante la Fase de Pleno Servicio, cada mes.
En el mes de marzo de 2024, en las soluciones entregadas de planificables, se ha propuesto para el 
cómputo de penalización 2 trabajos con 1 rechazo y 1 trabajo con 3 rechazos.
Como consecuencia de lo expuesto se produce el incumplimiento de los citados ANS, y por ello se propone 
ejecutar el importe de la penalidad que a continuación se detalla.

CÁLCULO DE LA PENALIDAD PROPUESTA
De acuerdo con lo establecido en el Anexo X.1.- Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones - Lote 1, 
Pliego de Cláusulas Administrativas que rige el contrato, las penalidades se calcularán sumando todos los 
indicadores que se detallan en dicho Anexo.
Aplicadas las fórmulas establecidas en la definición de los ANS, la propuesta de penalidad asciende a un 
total de 16.890,65 euros, IVA no incluido, que se obtiene de los siguientes ANS:

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:
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o DR = 1d
o n(%) = (DR/E)*100 = (1/4)*100 = 25% -> Factor FAE(n) = 10%

Penalidad de cada trabajo:
TR_0000042900 (prioridad normal)

Donde:
H es 132 horas
THPC es la Tarifa Hora en Penalidades de Consultor (40,49 euros/hora)
FAE (n) es de 40%

TR_0000061103 (prioridad normal)

Donde:
H es 1 hora
THPC es la Tarifa Hora en Penalidades de Consultor (40,49 euros/hora)
FAE (n) es de 20%

TR_0000061621 (prioridad normal)

Donde:
H es 1 hora
THPC es la Tarifa Hora en Penalidades de Consultor (40,49 euros/hora)
FAE (n) es de 10%

Penalidad ENC02 = 2.137,87€ + 8,10€ + 4,05€ = 2.150,02€

1.13.3 Indicador sobre el Nivel de Rechazos de encargos planificables (ENC03) 

El rango se calcula de la siguiente forma, para todos los servicios que se gestionan mediante encargos 
planificables se obtiene el % de soluciones con i rechazos (1, 2, 3 o más):

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

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