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Elabord: [CSG

Fecha emision: {Julio 2018 H H

Ultima revision: | Diciembre 2024 Cumpl I mlento de IOS S LA
Version |02
Cadigo: |FOR CAL 003 Area / Proceso: Sistemas - 2025

Meta:

Objetivo: Cumplimiento de los SLA
Fuente de Informacion
Meta: Cumplir con los tiempos del SLA (1.5 horas). Formula: HRUTIL / HRASIG x 100
Frecuencia de medicion

Enero

Responsables: Coordinador de Sistemas Tl

: CIA-DESK

Orientacién: Minimizar

: Mensual

Unidad de Medicion: Ticket Atendidos

Febrero Marzo

Abril

Promedio

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre —

Resultado:
Clasificacion:

2.0

Comportamiento del indicador ESCALA

Excelente Menor a 1 Hora

1.0

0.5

0.0
Enero

Febrero Marzo Abril Mayo

B |\ eta:

Junio Julio

=@—Resultado:

Bueno Del 1 al 1.5 Hora

Malo Mayor a 1.5 Hora

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Didembre

Periodo de ., Fecha Compromiso de % de : .
.. Plan de Accién (PHVA) . . . Fecha de Cierre Real Observaciones
evaluacion Cierre avance
PLANIFICAR:
VERIFICAR:
ACTUAR:

Nota* En caso de no llegar ala meta por més de 3 periodos consecutivos, el drea deberd realizar un plan de accién afin de mejorar losindicadores.




