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Tiempo máximo de asignación (TASIG)

Este indicador refleja el Tiempo máximo de asignación transcurrido desde que se recibe el ticket por el 
grupo hasta que se asigna a un técnico. Los niveles de servicio requeridos son:

Crítico: El 95% de los incidentes deben ser asignados en un tiempo máximo <= 10 minutos.

Normal: El 95% de los incidentes deben ser tramitados en un tiempo máximo <= 30 minutos.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede 
apreciarse en el cuadro siguiente, entre septiembre y diciembre se ha incumplido el indicador en varios 
servicios.

Escalados correctos (ESCOR)

Este indicador refleja la corrección en el escalado de un ticket hacia otro grupo para su análisis o 
resolución. El nivel de servicio requerido es que el 98% de los incidentes deben ser escalados 
correctamente. 

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede 
apreciarse en el cuadro siguiente, entre abril y diciembre se ha incumplido el indicador en varios 
servicios, por lo que procede la aplicación de las penalidades correspondientes.

Reaperturas (REAPER)

Este indicador refleja la correcta solución de los tickets y mide que el ticket cerrado por un grupo no se 
vuelva a abrir. El nivel de servicio requerido es que el 98% de los incidentes deben ser solucionados 
correctamente.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede 
apreciarse en el cuadro siguiente, entre abril y diciembre se ha incumplido el indicador en varios 
servicios, por lo que procede la aplicación de las penalidades correspondientes.
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Tiempo máximo de solución para los grupos de N1 (TSOL)

Este indicador refleja el Tiempo Máximo de Solución transcurrido desde que se asigna el ticket a un 
técnico hasta que se soluciona. Los niveles de servicio requeridos son los siguientes:

Crítico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo máximo ≤ 15 minutos.

Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo máximo ≤ 30 minutos.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede 
apreciarse en el cuadro siguiente, entre septiembre y diciembre se ha incumplido el indicador en varios 
servicios, por lo que procede la aplicación de las penalidades correspondientes.

Tiempo máximo de solución para Provisión de Accesos y BackOffice (TSOLG2)

Este indicador refleja el Tiempo Máximo de Solución transcurrido desde que se asigna el ticket a un 
técnico hasta que se soluciona. Los niveles de servicio requeridos son los siguientes:

Crítico: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo máximo ≤ 2 horas 

naturales.

Normal: El 95% de los incidentes deben ser solucionados en un tiempo máximo ≤ 6 horas 

laborables.

Este indicador se desglosa por servicio y cada incumplimiento se contabiliza como 1 ANS. Como puede 
apreciarse en el cuadro siguiente, en el mes de octubre se ha incumplido el indicador en el servicio de 
Provisión de Accesos, por lo que procede la aplicación de la penalidad correspondiente.
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diciembre de 2025. En él se indica que las volumetrías de referencia para el cálculo consistirán en el 
promedio de llamadas recibidas y tickets registrados el año anterior.

Aplicadas las fórmulas establecidas anteriormente, la propuesta de penalidad asciende a un total de
CIENTO VEINTICINCO MIL TRESCIENTOS SESENTA Y OCHO EUROS CON CINCUENTA Y SEIS 
CÉNTIMOS (125.368,56 €), IVA no incluido, tal y como se muestra en la tabla adjunta:

Madrid, a fecha de firma
LA CONSEJERA-DELEGADA
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