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Nombre de la entidad:

Número de informe:

Fecha de emisión:

Nombre del servicio, procesos y trámites relacionados




Contenido
1. Antecedentes	3
2. Análisis técnico que sustente el cumplimiento y sostenibilidad de los compromisos de calidad, los niveles de satisfacción del servicio y la atención de requerimientos ciudadanos, incluyendo niveles desconcentrados y/o unidades prestadoras de servicio relacionadas	3
3. Acuerdo de Nivel de Operación (OLA)	3
4. Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)	4
5. Estrategia de difusión y comunicación	4
6. Conclusiones (Síntesis del cumplimiento y viabilidad)	4
7. Recomendaciones (Acciones correctivas o de mejora requeridas, cuando corresponda)	5
8. Firmas de responsabilidad	5


















[bookmark: _Toc224902931]1. Antecedentes
(Presenta el contexto institucional que sustenta la elaboración del informe técnico, incluyendo el marco normativo aplicable, los procesos de mejora continua implementados por la entidad y las acciones previas que permiten sustentar la postulación de los acuerdos de niveles de servicio para su publicación en la Carta Institucional de Servicios.
La postulación para la publicación de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) se realiza una vez concluido el proceso de autoevaluación institucional, considerando únicamente aquellos procesos que han alcanzado el Nivel de Capacidad 4 (Predecible), conforme a la evaluación efectuada por el responsable de la unidad o proceso interno y verificada por el responsable de la administración por procesos, servicios, calidad y gestión del cambio o quien hiciere sus veces)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

[bookmark: _Toc224902932]2. Análisis técnico que sustente el cumplimiento y sostenibilidad de los compromisos de calidad, los niveles de satisfacción del servicio y la atención de requerimientos ciudadanos, incluyendo niveles desconcentrados y/o unidades prestadoras de servicio relacionadas
(Expone el análisis técnico que sustenta la viabilidad de los compromisos de calidad propuestos, considerando la capacidad operativa institucional, el nivel de estandarización del servicio, el nivel de capacidad del/los procesos/s asociados y la sostenibilidad del servicio en el tiempo.
Este análisis deberá considerar la estructura organizacional de la entidad, el grado de desconcentración o descentralización institucional, la estandarización real del servicio y la capacidad operativa diferenciada en territorio cuando corresponda.  
En caso de identificarse diferencias territoriales significativas en la prestación del servicio, se podrá incorporar un anexo territorial debidamente sustentado, el cual deberá identificar las unidades o niveles donde aplican condiciones diferenciadas, su justificación técnica y, de ser el caso, los compromisos, indicadores o estándares específicos, manteniendo coherencia con el SLA general).
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
[bookmark: _Toc224902933]3. Acuerdo de Nivel de Operación (OLA) 
(Presenta los acuerdos internos que establecen las condiciones operativas necesarias para garantizar el cumplimiento de los compromisos de calidad del servicio.
Deberán definir las responsabilidades, tiempos de respuesta, mecanismos de coordinación, recursos y condiciones de control que aseguren la ejecución y sostenibilidad del desempeño.)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

[bookmark: _Toc224902934]4. Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)  
Alcance territorial del compromiso de calidad (SLA):
☐ Nacional
☐ Zonal
☐ Provincial
☐ Distrital
☐ Planta central
☐ Unidades desconcentradas (especificar)
☐ Otros: __________

[bookmark: _heading=h.hb8ta1it89ef][bookmark: _heading=h.kvkgy0b5vt1g](Presenta los compromisos de calidad que la entidad propone publicar en la Carta Institucional de Servicios. Deberán incluir los compromisos definidos, los indicadores asociados, los estándares de desempeño y su alcance territorial, asegurando su coherencia con el proceso institucional y su respaldo en los acuerdos de nivel de operación.)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
[bookmark: _Toc224902935]5. Estrategia de difusión y comunicación

(Describe las acciones institucionales previstas para socializar los compromisos de calidad publicados en la Carta Institucional de Servicios, tanto a nivel interno como externo, garantizando que los usuarios conozcan los servicios, los estándares comprometidos y los canales de atención y retroalimentación disponibles.)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

[bookmark: _Toc224902936]6. Conclusiones (Síntesis del cumplimiento y viabilidad)
(Resume los principales resultados del análisis técnico realizado, estableciendo la viabilidad de los acuerdos de niveles de servicio propuestos y la capacidad institucional para garantizar su cumplimiento de manera sostenida.)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
[bookmark: _Toc224902937]7. Recomendaciones (Acciones correctivas o de mejora requeridas, cuando corresponda)
(Presenta las recomendaciones técnicas derivadas del análisis realizado, incluyendo acciones correctivas, preventivas o de mejora que la entidad deberá implementar para fortalecer la sostenibilidad de los compromisos de calidad y la gestión del servicio.)
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

[bookmark: _Toc224902938]8. Firmas de responsabilidad

(Incluye las firmas de responsabilidad de las autoridades y responsables institucionales que participan en la elaboración, revisión y aprobación del informe técnico para la publicación de los acuerdos de niveles de servicio.)

.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
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