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1. ANEXO I – ORDENES DE TRABAJO A DESARROLLAR 

 

• 

o 

o 

o 

o 

• 

Puede verificar la integridad de una copia de este documento mediante la lectura del código QR adjunto o mediante el acceso
a la dirección https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el código de VERIFICACIÓN

FIRMADO POR CRISTINA MARIA RUBIO VIZCAYA FECHA 25/06/2024

ALFONSO MORENO PEREZ

VERIFICACIÓN Pk2jmJ4X2SS8KVU7CHJ9UBASDSVCKJ PÁGINA 38/41

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmJ4X2SS8KVU7CHJ9UBASDSVCKJ


E
s 

co
pi

a 
au

té
nt

ic
a 

de
 d

oc
um

en
to

 e
le

ct
ró

ni
co

1. ANEXO II – ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO 

• 

Código 
Nombre 
Indicador 

Descripción Fórmula aplicable 

KPI-01 
Tiempo de 
Valoración 

Tiempo que transcurre desde que una orden de 
trabajo es asignada al adjudicatario, hasta que éste 
ofrece una respuesta de planificación económica y 

temporal de los trabajos (Horas dentro del horario del 
servicio). 

KPI-01 = Fecha entrega 
planificación - Fecha asignación 

OT 

 

KPI-02 
Tiempo de 
Ejecución 

Tiempo que transcurre desde que la planificación de 
una orden de trabajo es aceptada por SANDETEL, 
hasta que se entrega el producto resultante de las 

actividades asociadas a la orden de trabajo. Se 
contemplarán los tiempos imputables al adjudicatario 
tras las posibles reaperturas que se produzcan por 

disconformidad con el resultado obtenido de la 
actividad (Días laborables). 

KPI-02 = Fecha entrega 
producto - Fecha aceptación 

 

KPI-03 
Nº de 

rentregas 
software 

Número de reentregas software realizadas por el 
adjudicatario para resolver defectos identificados por 
SANDETEL, o el equipo de calidad que ésta designe, 
en la ejecución de una orden de trabajo (Unidades). 

KPI-03 = Nº de reentregas 
software  

 

Código Nombre Indicador Descripción Fórmula aplicable 

KPI-04 
Tiempo de 
Respuesta 

Tiempo que transcurre desde que una incidencia es 
asignada al adjudicatario, hasta que éste ofrece una 

respuesta (Horas dentro del horario del servicio). 

KPI-04 = Fecha 
respuesta - Fecha 
asignación ticket 

 

KPI-05 
Tiempo de 
Resolución 

Tiempo que transcurre desde que la respuesta a una 
incidencia es aceptada por SANDETEL, hasta que se 

entrega el producto resultante de las actividades 
asociadas a la incidencia. Se contemplarán los tiempos 
imputables al adjudicatario tras las posibles reaperturas 
que se produzcan por disconformidad con el resultado 
obtenido de la actividad (Horas dentro del horario del 

servicio). 

KPI-05 = Fecha 
entrega producto - 
Fecha aceptación 

respuesta  
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• 

 

Indicador Consulta Correctivo 

KPI-04 – Tiempo de respuesta * 2 * (según prioridad) ** 

 

Prioridad 
KPI-04 – Tiempo de 

respuesta * 

KPI-05 – Tiempo de 
resolución * 

Baja 8 * 40 * 

Media 6 * 24 * 

Alta 4 * 8 * 

Urgente 1 * 2 * 
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