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INDICADORES MESA DE SERVICIOS
1. Indicadores Mesa de Servicio Tl - Mesa de servicio:
ltem |Indicadores|Formula Variables Resulta | ndicador| Meta del | Peso | P€SO
cion dode | el mes |Indicador|Pondera| Ponde
cad_a do rado
variabl Obte
e nido
NLLE: Nimero de llamadas entrantes | Valor _
a la linea de servicio >=93% 15
1 Nivel de ]
servicio |L00FINLL | NLLA: Ntmero de llamadas Valor % <€13‘V%y 10 15
do A/NLLE] atendidas por los >=90%
Val 0
telefoni agentes antes de los alor <90% 0
a 20 segundos.
NLLE: Namero de llamadas entrantes | Valor <=10% 25
a la linea de servicio
2
Llamadas  [100f[NLL| NLLP: Nimero de llamadas Valor w | >10%y| 15 25
abandonadalP / NLLE] abandonadas <=15%
S después de 20 Valor >15% 0
segundos.
NSR: Numero de solicitudes Valor >=95% 20
registradas en Service Now
1 %
3 leel de (100 NSA: Nimero de solicitudes Anuladas | Valor % <95% y 10 20
registro de | [NSC/ en Service Now >=900%
solicitudes (NSR _NSC—NW TES
Service Now - Cl%?’ll[g:sa %Slc?s? I%Jﬁleltl'é%w Valor <90% 0
NSA)
]
TCA: Total de casos atendidos enel | Valor >=95% 20
4 Cumplimien Nivel 1.
todelos | 100"  I1cs: Total de casos dentro del ANS % <95%y 10 20
ANS del | [TCS/TC solucionados por Valor >=90%
servicioen | Al el Nivel 1 <90% 0
Service
Now
TCRC: Total de casos registrados
- de las categorias Valor >=95% 10
Solucién . .
5 solucionables del Nivel
de casos |100* 1 % 10
en Nivel 1 [[NCS/ '
(categorias |TCRC] | NCS: Namero de casos <95% y 5
. . Valor >=90%
aprobadas solucionados por el Nivel 1 de
por la las categorias <90% 0
Oficina de solucionables del Nivel 1
Sistemas)
TCE: Total de casos escalados aotro | Valor >=95% 10
nivel.
6 i v
Tiempo de . 100% % <95% y 5 10
escalami| TCANS | TCANSE: Total de casos dentro del | Valor >=90%
to d i
ento de| E/TCE] | ANS de escalamiento <90% 0
casos
Total Peso Indicadores Nivel 1~ >> 100
2. Indicadores Mesa de Servicio TI — Nivel 2:
. - rées Ta ) Pego
Iltem |Indicadores|Formula Variables ogde |Indicador| Meta del | Peso opde
L cada : rado
cion \éanabl del mes [Indicador| Pondera o tc()e
do
TR B RS B | Valor ~om% | 20
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. Curgpl,la\nr]\:(; .| TCSCTS: Total de casos dentro del <93%y 10
ntod € T %S ANS solucionados por el Valor % >=90% 30
se' es_ con T Nivel 2 con Técnico en <90% 0 -
técnicos - sitio
(TIPO A) TCA]CTS
TCASTS: Total de casos atendidos Valor
por Nivel 1 sin Técnico >=93% 20
8 L iti
Cumplimien| ~ 100* irllpzltlg)(TlPO BY % 20
tode ANS |TCSSTS | :
(CAS) (TIPO [TCASTS)| 1¢SSTS: Total de casos dentro del <93%y | 10
B Y TIPO C) ] ANS solucionados por el Nivel | Yalor >=00%
1 sin Técnico en sitio (TIPO B <90% 0
Y TIPO C).
TCA: Total de Casos Abiertos sin Valor <=10% 30
9 Backlog Justificar
(casos 100* % >10% y 20 30
pendientes | [TCA TC: Total Casos Valor <=15%
que ain no el >15% 0
se han
resuelto)
Total Peso Indicadores Nivel 2 >> 80
Indicadores administrativos y de activos informaticos
. ) raes ma - &0
ltem [Indicadores|Formula Variables Cg({l;e Indicador| Meta del | Peso ; 0 Ode
cion variabl | del mes |Indicador{Pondera te
e d nido
0
TACT: Total de activos informaticos Valor >=95% 20
registrados AAM - CMDB.
10 | Actualizacion | 100*[TA
[T TASIAF: Total de activos informaticos % <95%y 10 20
dela CT/ 4 . Valor >=0204
activos en el Sistema 0
AAM- ) TASIA de Gestion SIAF <92% 0
CMDB F] e Gestién . b
CEMP: Cantidad de equipos a los que
se les debe hacer mantenimiento Valor >=95% 15
11 o preventivo en el periodo de acuerdo
Cumplimi | 100*CE % 15
ento de MPP/ cronograma
mantenimient | CEM |  CEMPP: Cantidad de equipos a los <%y | 10
os P] que se les realizo Valor >=92%
preventivos mantenimiento preventivo <92% 0
durante el periodo.
SWDNA: Software detectado no Valor >=95% 15
autorizado
12 izacio *
Actualizacion \1/\5)8E[S % <95% y 10 15
de SWDE: Software detectado Valor >=0204
software y ISWD Eliminado
. o NA] <92% 0
licenciami
ento
AMP: Nimero de Acciones de Mejora | Valor >=95% 20
propuestas
13 i
Acuorps 100A . % <95%y 10 20
de mejora ME/AM AME: Nimero de Acciones de Valor >=0204
Trimestral Mejora Ejecutadas
| P <92% 0
(Sep y Dic)
PCED: NUmero de casos para evaluar | Valor <=5% 15
documentacion
14
Monitoreo  |1004NC o % | >10%y | 10 15
deCaos WDice MO Mnerdecaoe el | vao
D] >10% 0
ISP: Nimero de Informes Solicitados | Valor >=95% 15

9 Calle 60a #5-54, Oficina 403

NIT. 830.101.214-4

www.colombiadigital.net

@ Bogota D.C. Colombia

Q\ +57 3222468120



Colombia
( Digital
en el periodo
15
Informes | 100[1PC |'PCCTS: Informes presentados que % <95% y 10 15
presentado | CTS/ISP cumplen con la calidad Valor >=92%
S ] ylo el tiempo <92% 0
establecido
Total Peso Indicadores Administrativos y de activos informéticos >> 100
indice Global de Cumplimiento (Promedio de los pesos Ponderados) --->> 93

****Firma*****
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