CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
Secretaria General Técnica

Junta de Andalucia

ANEXO II: TABLA DE INDICADORES ANS

1 Relacidon de indicadores

El presente Acuerdo de Nivel de Servicio se compone de un conjunto de indicadores que se pueden agrupar
por tipos homogéneos relacionados con la tipologia del servicio que miden. Para cada indicador se detalla:

* Sudenominacion corta.

* Lamétrica o unidad de medida del indicador.

* Elumbral a alcanzar, entendiendo como tal aquel valor que se considera que el indicador debe al-
canzar para considerarse satisfactorio. En funcion del indicador concreto este umbral puede ser un
valor concreto, un rango o un limite minimo o maximo.

» Elmétodo a seguir para calcular el valor del indicador.

* El porcentaje minimo de cumplimiento, entendiendo como tal la relacidn entre el nimero de items
que alcanzan el umbral el valor correcto y el total de items considerado. Si este porcentaje minimo
de cumplimiento no se alcanzase, se considera que el acuerdo de nivel de servicio se esta incum-
pliendo para ese indicador concreto, lo que daria lugar a la aplicacion de las penalizaciones tal
como se expresa en los Pliegos de Clausulas Administrativas Particulares.

» Las definicionesy aclaraciones auxiliares necesarias para explicar cualquier otro aspecto relaciona-
do con el indicador.

1.1 Valoracién y ejecucion Ordenes de Trabajo
Todos los trabajos encargados a la factoria deben adecuarse a lo solicitado en las drdenes de trabajo y por

tanto deben adecuarse en tiempo y forma a lo dispuesto. El ANS prevé, limita y penaliza la existencia de re-
trasos y desviaciones en la valoracion y ejecucion de las 6rdenes de trabajo, evitando de este modo la baja-
da de efectividad del equipo de trabajo.

Valoraciény eje- Tiempo de inicio de la valoracion de una dias <3 > 80%
cucién Ordenes de orden de trabajo de prioridad normal
Trabajo
Tiempo de inicio de la valoracion de una horas <8 >90%

orden de trabajo de prioridad urgente

Tiempo de valoracion de una orden de dias <20% del HH* > 80%
prioridad normal
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Tiempo de valoracion de una orden de horas  <10% del HH* >90%
prioridad urgente

Desviacion de coste de valoracion res- % < 15% del CEi* > 80%
pecto del coste de ejecucién en OT normal

Desviacion de coste de valoracion res- % <10% del CEi* >90%
pecto del coste de ejecucion en OT urgente

Desviacion de coste estimado respecto a % <5% del CEi* >90%
real en valoraciones normales

Desviacion de coste estimado respecto a % <15% del CEi* > 80%
real en valoraciones urgentes

Retraso admisible en la finalizacion de  horas < 5% del CEi* >90%
una orden de trabajo Planificada

Retraso admisible en la finalizacion de  horas < 5% del CEi* >90%
una orden de trabajo No Planificadas

*CEi el coste estimado que supondra la ejecucion completa de una Orden de Trabajo i, partiendo de que
esta ya ha sido previamente analizada y valorada (por lo que este proceso se excluye de este coste) hasta su
entrega a recepcion por parte del Director del Proyecto.

Tiempo de inicio de valoracion. Es el tiempo, medido en dias/horas habiles, que transcurre desde que una
orden de trabajo es notificada a la factoria hasta que ésta comienza los trabajos de valoracion. Estos even-
tos, de notificacion de orden de trabajo e inicio de valoracion deben estar recogidos en la Herramienta de
seguimiento de 6rdenes de trabajo.

Tiempo de valoracion. Es el tiempo, medido en dias habiles, que transcurre desde que la factoria notifica
el comienzo de una valoracion, hasta que se hace entrega de la estimacion del coste de su desarrollo y del
analisis de impacto en caso de que éste documento sea preceptivo.

*Desviacion de costes de valoracion. Para todas y cada una de las rdenes de trabajo de cuya estimacidn
se haya entregado durante el periodo considerado, se acumularan tanto los costes de estimacion como los
costes de ejecucion expresados en euros excluyendo el IVA. Se calculara la proporcion, en valor absoluto,
entre ambas sumas para obtener la desviacion porcentual de la valoracién.

*Desviacion de costes estimados. El adjudicatario proporcionara una relacién de todas las érdenes de tra-
bajo entregadas durante el periodo evaluado, indicando para cada orden coste estimado y el coste real in-
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currido expresados en euros excluyendo el IVA. Se calculara la proporcidn, en valor absoluto, entre ambas
sumas para obtener la desviacion porcentual.

*Retraso en finalizacion de trabajos. Es la diferencia de tiempo en horas, entre el momento de entrega pla-
nificado para una peticidn o la solucién de un error y el momento real en el que se produce la entrega de la
misma. Estos eventos deben estar recogidos en la Herramienta de seguimiento de érdenes de trabajo.

*Ordenes urgentes. Son aquellas érdenes de trabajo cuya prioridad se ha establecido de esta formaen la
Herramienta de seguimiento de 6rdenes de trabajo. El tiempo de valoracion para estas érdenes es el mismo
pues dependera de la complejidad de los trabajos que se estén solicitando. Sin embargo, las ordenes urgen-
tes, deben comenzar a valorarse en el mismo dia que son notificadas.

*Ordenes planificadas Aquella cuyo desarrollo sigue el curso normal de solicitud, analisis, planificacién y
desarrollo y por consiguiente no asume ningln riesgo debido a una planificacion forzada.

*Ordenes no planificadas. Aquella que por razones de urgencia, no sigue el curso normal de solicitud, ana-
lisis, planificacion y desarrollo, comprometiendo por tanto la garantia de calidad.

*HH: Horas estimadas reflejadas en la orden de trabajo para perfiles analista y programador.

1.2 Correcciones y ejecucién Ordenes de Trabajo

El funcionamiento del servicio se articula en torno a los servicios de desarrollo propuestos. Los trabajos de-
ben ser funcionalmente correctos conteniendo por tanto, el minimo nimero de errores posible. Este aparta-
do del Acuerdo a Nivel de Servicio pretende medir ese nivel de adecuacién funcional y técnica de las solu-
ciones propuestas.

Ejecucion de Inci- Retraso admisible en entregas netamente dias =0 >90%
denciasy Ordenes correctivas.
de trabajo (desa-

rrollo . I - o
) Tiempo de resolucion de incidencia criti- horas <=5 > 95%
ca.
Tiempo de resolucion de incidencia no dias <=5 >90%
critica.
Ndmero de errores detectados en una or- N° <1 por cada >95%
den de trabajo normal entregada. 150 HH*



Nimero de errores detectados en una or- N© <1 por cada > 95%
den de trabajo urgente entregada. 150 HH*

Nimero de errores bloqueantes detecta- N° <1 por cada >95%
dos en una orden de trabajo normal entre- 200 HH*

gada.

Ndmero de errores bloqueantes detecta- N° <1 por cada >95%
dos en una orden de trabajo urgente entre- 200 HH*

gada.

NUimero de entregas documentales no N© =0 > 950,

realizadas o que son rechazadas por el
equipo de calidad.

Nimero de entregas documentales no N© =0 > 80%
realizadas o realizadas con alguna incon-

formidad detectada por el grupo de cali-

dad.

Nimero de entregas que empeoran los N° =0 >90%
resultados de los test automatizados para

el control de calidad estatica del codigo

fuente.

NUmero de entregas realizadas que son N© =0 > 950
rechazadas por el equipo de calidad.

NUmero de entregas realizadas con algu- N° =0 > 80%
na inconformidad detectada por el grupo
de calidad.

*HH*: Horas estimadas reflejadas en la orden de trabajo para perfiles analista y programador.

Tipos de Incidencias correctivas:

* Retraso. es la diferencia de tiempo en horas, entre el momento de entrega planificado para una pe-
ticion o la solucion de un errory el momento real en el que se produce la entrega de la misma. Estos
eventos deben estar recogidos en la Herramienta de seguimiento de 6rdenes de trabajo.
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» Entrega Netamente Correctiva. Es la entrega que sélo contiene correcciones de errores y por tanto
no admite margen alguno de retraso.

+ Tiempo de Resolucion. Es el tiempo, medido en dias habiles, que transcurre desde que una inci-
dencia es notificada a la factoria hasta que ésta la resuelve, es decir, hasta que la correccion queda
lista para ser entregada. Se consideraran todas las incidencias que hayan sido resueltas en el perio-
do.

* Incidencia Critica. Es toda aquella interrupcién o disfuncién en los servicios del sistema que dé lu-
gar a una completa inoperatividad en algln servicio. Estas incidencias deben estar calificadas como
“criticas” en la Herramienta de seguimiento de 6rdenes de trabajo.

* Incidencia No Critica. Es toda aquella cuyo impacto, no es critico, y requiere de una correccién mas
0 menos urgente Estas incidencias deben estar calificadas como “normales” en la Herramienta de
seguimiento de érdenes de trabajo.

* Error. Incidencia, disfuncion, falta de capacidad, fallo, discrepancia o carencia en el proceso correc-
tivo o evolutivo de incidencias y/o 6rdenes de trabajo del sistema de acuerdo a los requerimientos
previamente acordados y aprobados por la Consejeria.

v Error bloqueante. Todo error que impida la puesta en produccién de una funcionalidad del
sistema o bien provoque una interrupcién del servicio en produccion.

v Error no bloqueante. Todo error que no impida la puesta en produccién de la funcionali-
dad del sistema ni provoque una interrupcion del servicio en produccion.

+ Test automatizado de calidad en Cédigo Fuente. la Consejeria somete las entregas de software a
un chequeo automatizado de calidad. Este test comprueba el cumplimiento de un conjunto de re-
glas, devolviendo el nimero de incumplimientos de dichas reglas. Este nimero debe mantenerse o
mejorarse, pero nunca empeorar.

* Entregas rechazadas. El equipo de calidad revisa todas las entregas de software realizando una se-
rie de comprobaciones destinadas a garantizar la instalabilidad de la version, asi como la correcta
gestion de la configuracion. Si la entrega no con cumple con los requisitos minimos del test, se re-
chaza. Este rechazo queda reflejado en la Herramienta de seguimiento de érdenes de trabajo.

* Entregas con inconformidades. Aunque no desemboque en un rechazo, el test del equipo de cali-
dad puede revelar inconformidades en una entrega. Estas inconformidades deben reducirse al mini-
mo. Estas inconformidades quedan reflejado en la Herramienta de seguimiento de érdenes de tra-
bajo.

2 Soporte y Atencion

El correcto funcionamiento del servicio se valora en funcidn de la calidad ofrecida a los usuarios.

Soporte y Aten-  NiUmero de llamadas resueltas en primera N° 100% >95%
cion instancia por nivel de atencion.
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