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FICHA DE INDICADOR DE PROCESO CLAVE. AREA DE INFORMATICA

Codigo:

AIMPO02

Nombre:

TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA

Periodo y fechas de

actualizacion:

Periodo de calculo del valor del indicador: anual

Fecha de calculo: primer mes del afio siguiente al que se mide

Descripcion:

Permite medir el tiempo medio anual de la primera respuesta que recibe
el usuario del técnico cuando solicita, via CAU, un servicio de apoyo
técnico. E1 CAU graba automaticamente el dia y la hora de cada solicitud
de servicio y de cada comentario escrito por los usuarios a los técnicos o
viceversa, para cada solicitud de servicio. De estos datos se calcula el
tiempo entre la peticién y el primer comentario de respuesta al usuatio

por parte del técnico asignado

Cialculo:

Calculo del valor del indicador para un proceso: AIMP02 = suma de
tiempos de trespuesta / numero de setvicios solicitados asociados al

proceso

Nivel de desagregacion

Se puede desagregar en los siguientes niveles:
- Tipo de servicio ofrecido en el CAU

- Periodos mensuales

Fuente:

Los datos originales almacenados en la base de datos de la aplicacion
CAU

M¢étodo de comprobaciéon

Quedan archivadas todas las solicitudes recibidas, cada solicitud es

/evidencia: rellenada por cada usuario en relacién con cada servicio
Grado de fiabilidad: El grado de fiabilidad es total
Historicos: Se dispone de valores historicos desde hace al menos 5 afios.

Unidad generadora:

Area de Informatica (genera y garantiza la fiabilidad del indicador)

Responsable:

José Luis Marcos Vara, Jefe de Servicio del Area de Informatica

Version:

Version 01

Fecha:

Enero de 2008




