Base de

. Tipo de . N i . Nivel de o s
Indicador ., Servicio Definicion Desglose Férmula de céalculo . penalizacié %Penalizacion
medicion servicio
2]
P L . Total tiempo de| .
Critica: inicio de resolucion inmediato y plazo L, ) P Importe fijo
de resolucién menor de 24 horas resolucion(horas)/nimero  total de|<24 horas mensual
' incidencias 2,0%
Alta: inicio de resolucién en menos de 24 . - | "
horas lazo de resolucién menor de 2 dias Total tiempo de resolucién(dias)/nimero| <2 dias Importe fijo
Tiempo medio de  resoluciéon de una \I, P total de incidencias mensual 2 o
PR-01 Produccién Basico incidencia: afecta Gnicamente a Jas|naturales. 07
i inci i Media: inicio de resolucion en menos| . D . -
peticiones catalogadas como incidencias. L. ., Total tiempo de resolucién(dias)/nimero| , Importe fijo
de 2 dias habiles y plazo de resoluciéon menor] total de incidenci <4 dias |
de 4 dias habiles. otal de incidencias mensua 1,0%
Baja: inicio de resolucién en menos de 4 dias . . , "
. » ,__|Total tiempo de resolucién(dias)/nimero| . Importe fijol
habiles y plazo de resolucién menor de 6 dias L X <4 dias
L total de incidencias mensual
hdbiles. 1,0%|
Critica: inicio de resolucion inmediato y plazo|Total nimero de incidencias fuera de <10% Importe fijo
de resolucion menor de 24 horas. plazo/total numero de incidencias : mensual 5 0%
,0%|
inci i Alta: inicio de resolucién en menos de 24 , . . "
Volumen de incidencias resueltas fuera de| horas v plazo de resolucicn menor de 2 dias Total nimero de incidencias fuera de <10% Importe fijol
plazo: nimero de incidencias resueltas en T P plazo/total nimero de incidencias ’ mensual
PR-02 Produccion Basico un plazo superior al maximo especificadoaturales. 2,0%
segin  su  clasificacion  desde la|jMedia: inicio de resolucién en menos , e . "
o, ) L ., Total nimero de incidencias fuera de Importe fijol
comunicacion respecto al total. de 2 dias habiles y plazo de resolucién menor , L . <10%
) L. plazo/total nimeto de incidencias mensual
de 4 dias habiles. 1,0%]
Baja: inicio de resolucion en menos de 4 dias , . . "
. » .__|Total nimero de incidencias fuera de| Importe fijol
hébiles y plazo de resolucién menor de 6 dias . - . <10%
L. plazo/total numeto de incidencias mensual
habiles. 1,0%
nimero Importe
, L. Incumplimiento del plazo de entrega de las L ,
PR-03 Produccion Basico eticiopnes de evolutipi/o 8 de peticiones retrasadas/numero total de]<10% mensual
P peticiones finalizadas en el periodo variable 1,0%
Tiempo medio de inicio de peticiones de Total tiempo de inicio/ndmero total de Importe
PR-05 Produccién Basico evolutivo (servicio  bdsico) desde la . p . . <1 mes mensual
o . i peticiones iniciadas en el periodo . o
comunicacion al equipo de trabajo. variable 1,0%]
Rotacién: - nimero  de  rotaciones  del Numero total de rotaciones serviciol Importe
GE-01 Gestion Basico periodo  considerado  versus  equipo .. <10% P "
A B basico mensual fijo o
asignado a servicio basico 0,5%]
Rotacién nimero de rotaciones del Nimero total de rotaciones servicio a Importe
GE-02 Gestion Demanda periodo considerado del equipo asignado al demanda mensual a
servicio a demanda demanda 0,5%]
GE-04 Gestion Basico Productividad Total jornadas facturables/Total jornadas 590% Importe
= 0
laborables*equipo medio mensual 0,5%]
. Cumplimiento de plazos de las peticiones| % de desviacion de la duracién real Importe seviciol
GE-05 Gestion Demanda P . P P i . " <10% P o
del servicio a demanda respecto a la planificada en dias naturales| a demanda 1,0%]
Nuimero de|
Volumen  derechazos de entregas devoluciones de peticiones realizadas Importe
CA-01 Calidad de peticiones de evolutivo por falta de|Por tipo de servicio : basico, demanda y otros P <10% P
calidad sobre los casos resueltos totalesen el mensual
periodo evaluado. 2,0%]
Ndmero de
Volumen  derechazos de entregas L. devoluciones de peticiones realizadas Importe
CA-02 Calidad L, 8 Por tipo de servicio : basico, demanda y otros P <5% P
de documentacién sobre los casos resueltos totalesen el mensual
periodo evaluado. 3,0%
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