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UNIDAD RESPONSABLE: Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones (DTIC).
	Criterio
	Detalle

	Servicio de TI
	Indique el nombre del Servicio de TI

	Código de acuerdo de niveles de servicio de TI
	Completar con el identificador de referencia sobre el acuerdo de nivel de servicio de TI.

	Período de evaluación
(Frecuencia)
	Fechas que comprenden la evaluación del informe
Desde: (Fecha de inicio)  Hasta: (Fecha final)





	NIVELES DE SERVICIO

	GESTIÓN DE INCIDENTES

	Porcentaje de incidentes solucionados en el tiempo acordado por prioridad del incidente.
	% Cumplimiento de SLA

	Atención
	Atención
	Resolución
	Resolución
	Prioridad

	% Acordado de atención
	% de incidentes atendidos en tiempo
	% Acordado de resolución
	% de incidentes resueltos en tiempo
	Nivel de prioridad del incidente

	%
	%
	%
	%
	Alta 

	%
	%
	%
	%
	Media

	%
	%
	%
	%
	Baja






	GESTIÓN DE SOLICITUDES

	Porcentaje de solicitudes de servicio satisfechas en el tiempo acordado.

	% Cumplimiento de SLA

	Tipos de solicitudes de servicio
	% Acordado de solución 
	% de solicitudes resueltas en tiempo.
	Cantidad de solicitudes ingresadas por tipo

	Tipo solicitud 1 
	
	
	

	Tipo solicitud 2
	
	
	

	…
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




	DISPONIBILIDAD

	Porcentaje de disponibilidad real del servicio durante el período. 
	Periodicidad de disponibilidad acordada
	Porcentaje de disponibilidad acordada
	Porcentaje de disponibilidad entregada

	( ) Anual.
( ) Mensual.
( ) Diaria.
	Indicar disponibilidad acordada.
	Indicar disponibilidad entregada.




	Histórico de tendencia	
	Se puede incluir un gráfico/ diagrama histórico (durante el año) para conocer la tendencia del nivel de servicio.

	ACCIONES CORRECTIVAS

	Acción
	Descripción
	Fecha de implementación

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	MEJORA CONTINUA

	Oportunidad
	Descripción
	Beneficios
	Fecha deseada de implementación

	
	
	
	

	OBSERVACIONES GENERALES
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