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A.1 Comparacién detallada entre ISO 20000-1 e ISO 20000-2

La parte 2 de la norma ISO 20000 ofrece una manera de cumplir los requisitos de la

primera parte, sin embargo pese a que pertenece al mismo
20000) no es obligatorio que los requisitos de ISO 2
exclusivamente con las practicas de ISO 20000-2.

conjunto de normas (ISO
0000-1 sean cumplidos

6.1.1
Catalogo de servicios

R1

R1.1 | R1.2 | R13

F (Fuertemente relacionado)

Definir servicios en un catalogo de servicios

Mantener y actualizar el catadlogo de servicios

Mantener el acceso del catalogo a clientes y a personal de soporte

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)
6.1.2 =L
SLA R1.1 | R1.2 | R13

P (Parcialmente relacionado)

Definir metas, contenido y estructura del SLA

Revisar metas para incluir solamente las necesarias

Acordar cada servicio en un SLA, autorizado por los representantes del
cliente y proveedor

Someter el SLA al proceso de gestion de cambios

P

(2 sub-requisitos de 3 > 67%)

6.1.2
SLA

R2

R21 | R22 | R23

F (Fuertemente relacionado)

Definir metas, contenido y estructura del SLA

Revisar metas para incluir solamente las necesarias

Acordar cada servicio en un SLA, autorizado por los representantes del
cliente y proveedor

Someter el SLA al proceso de gestién de cambios

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)

R3

6.1.2

SLA R3.1

| R3.2 | R33 | R34

D (Débilmente relacionado)

Definir metas, contenido y estructura del SLA

Revisar metas para incluir solamente las necesarias

Acordar cada servicio en un SLA, autorizado por los

representantes del cliente y proveedor

Someter el SLA al proceso de gestién de cambios

D (1 sub-requisito de 4 > 25%)




6.1.2
SLA

R4

R4.1

F (Fuertemente relacionado)

Definir metas, contenido y estructura del SLA

Revisar metas para incluir solamente las necesarias

Acordar cada servicio en un SLA, autorizado por los representantes del
cliente y proveedor

Someter el SLA al proceso de gestion de cambios

F (1 sub-requisito de 1 -> 100%)

6.1.3

R1

SLM

R1.1 | R12 | R13

F (Fuertemente relacionado)

Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Medir y reportar el nivel de servicio

Explicar el incumplimiento de las metas pactadas

Proponer acciones correctivas como entrada para un plan de mejora del
servicio

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)
R2
6.1.3
SLM R21 | R22 | R23

D (Débilmente relacionado)

Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Medir y reportar el nivel de servicio

Explicar el incumplimiento de las metas pactadas

Proponer acciones correctivas como entrada para un plan de mejora del
servicio

D

(1 sub-requisito de 3 > 33%)

6.1.3

R6

SLM

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Medir y reportar el nivel de servicio

Explicar el incumplimiento de las metas pactadas

Proponer acciones correctivas como entrada para un plan de mejora del
servicio

F(@

sub-requisitos de 2 > 100%)

6.1.3

R7

R7.1 |  R7.2

SLM

P (Parcialmente relacionado)

Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Medir y reportar el nivel de servicio

Explicar el incumplimiento de las metas pactadas

Proponer acciones correctivas como entrada para un plan de mejora del
servicio

P (1 sub-requisito de 2 = 50%)




R8

6.1.3
SLM

R8.1 | R8.2

F (Fuertemente relacionado)

Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Medir y reportar el nivel de servicio

Explicar el incumplimiento de las metas pactadas

Proponer acciones correctivas como entrada para un plan de mejora del
servicio

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

6.1.4

R3

R3.1 | R32 | R33 | R34

Acuerdos sobre el servicio de soporte

P (Parcialmente relacionado)

Documentar acuerdos con terceros |

P(2

sub-requisitos de 4 > 50%)

A.2 Comparacién detallada entre ISO 20000-1 e ITIL

El proceso SLM de ITIL esta mayormente especificado en forma de
recomendaciones, conceptos y definiciones, o exponiendo situaciones del SLM, por
lo que no se identifican muchas tareas de manera concisa, sino que se deducen a

partir de los enunciados.

4.1
Gestion del catalogo de servicios

R1

R1.1 | R1.2 | R13

F (Fuertemente relacionado)

Acordar y documentar una definicion de servicio con las partes
interesadas

Establecer la interfaz con la Gestion de Portafolio de Servicios

Producir y mantener un Catalogo de Servicios, en conjuncion con el
Portafolio de Servicios

Establecer la interfaz con el negocio y la Gestion de Continuidad del
Servicio de Tl

Establecer la interfaz con grupos de soporte, proveedores y Gestion de la
Configuracion

Establecer una interfaz con la Gestion de Relaciones de Negocio y
Gestion de Nivel de Servicio

F@s

ub-requisitos de 3 > 100%)

4251
Disefiar frameworks de SLA

R2

R21 | R22 | R23

P (Parcialmente relacionado)

Disefiar la estructura de SLA mas apropiada (basado en servicio, basado
en cliente o multinivel)

Producir plantillas para SLA, SLR y OLA

Realizar una revision final del SLA (por una persona no involucrada en la
redaccion del mismo) para garantizar que es claro y evitar ambigiiedades

P2

sub-requisitos de 3 > 67%)




R3

4251

Disefar frameworks de SLA R3.1

| R32 | R3.3 | R34

D

(Débilmente relacionado)

Disefiar la estructura de SLA mas apropiada (basado en servicio,
basado en cliente, multinivel)

Producir plantillas para SLA, SLR y OLA

Realizar una revision final del SLA (por una persona no
involucrada en la redaccidon del mismo) para garantizar que es
claro y evitar ambiguiedades

D (1 sub-requisito de 4 > 25%)

4252
Determinar, documentar y acordar requerimientos para nuevos
servicios y producir SLRs

R1

R1.1 | R1.2 | R13

P (Parcialmente relacionado)

Recolectar requerimientos a través de SLR

Consultar la capacidad de otros procesos (ej., capacidad, disponibilidad,
incidentes) para cumplir con las metas a pactar

Establecer procedimientos para acordar SLR

Validar y refinar SLR hasta llegar a un SLA piloto

Ajustar y monitorear SLA piloto

Formalizar y acordar SLA final

P (2

sub-requisitos de 3 > 67%)

4252
Determinar, documentar y acordar requerimientos para nuevos
servicios y producir SLRs

R2

R21 | R22 | R23

F (Fuertemente relacionado)

Recolectar requerimientos a través de SLR

Consultar la capacidad de otros procesos (ej., capacidad, disponibilidad,
incidentes) para cumplir con las metas a pactar

Establecer procedimientos para acordar SLR

Validar y refinar SLR hasta llegar a un SLA piloto

Ajustar y monitorear SLA piloto

Formalizar y acordar SLA final

F (3 sub-requisitos de 3 - 100%)

4.25.2 R3
Determinar, documentar y acordar requerimientos para R3.1 | R3.2 | R3.3 | R34
nuevos servicios y producir SLRs F (Fuertemente relacionado)

Recolectar requerimientos a traves de SLR

Consultar la capacidad de otros procesos (ej., capacidad,
disponibilidad, incidentes) para cumplir con las metas a pactar

Establecer procedimientos para acordar SLR

Validar y refinar SLR hasta llegar a un SLA piloto

Ajustar y monitorear SLA piloto

Formalizar y acordar SLA final

F (4 sub-requisitos de 4 > 100%)




4.25.3
Monitorear realizaciéon del servicio contra el SLA

R1

R1.1 | R1.2 | R1.3

P (Parcialmente relacionado)

Verificar que la organizacion puede monitorear lo que acuerda en el SLA

Revisar y mejorar, si es necesario, las capacidades de monitoreo

Reportar incidentes

Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas (para evitar monitorear aspectos que no estan en el contrato y
asi perder en tiempo, esfuerzo y costo)

P (2

sub-requisitos de 3 > 67%)

4.25.3
Monitorear realizaciéon del servicio contra el SLA

R2

R21 | R22 | R23

P (Parcialmente relacionado)

Verificar que la organizacion puede monitorear lo que acuerda en el SLA

Revisar y mejorar, si es necesario, las capacidades de monitoreo

Reportar incidentes

Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas (para evitar monitorear aspectos que no estan en el contrato y
asi perder en tiempo, esfuerzo y costo)

P(2

sub-requisitos de 3 > 67%)

4.25.3
Monitorear realizaciéon del servicio contra el SLA

R6

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Verificar que la organizacion puede monitorear lo que acuerda en el SLA

Revisar y mejorar, si es necesario, las capacidades de monitoreo

Reportar incidentes

Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas (para evitar monitorear aspectos que no estan en el contrato y
asi perder en tiempo, esfuerzo y costo)

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.3
Monitorear realizacién del servicio contra el SLA

R7

R7.1 | R7.2

P (Parcialmente relacionado)

Verificar que la organizacion puede monitorear lo que acuerda en el SLA

Revisar y mejorar, si es necesario, las capacidades de monitoreo

Reportar incidentes

Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas (para evitar monitorear aspectos que no estan en el contrato y
asi perder en tiempo, esfuerzo y costo)

P

sub-requisitos de 2 > 50%)

4254
Recolectar, medir y mejorar la satisfaccion del cliente

R5

R51 | R5.2

F (Fuertemente relacionado)

Monitorear la satisfaccién del cliente con cuestionarios y encuestas de
percepcion y satisfaccion

Realizar reuniones o foros de usuarios




Registrar la retroalimentacién/sugerencias del cliente en reuniones

Analizar quejas y felicitaciones

Notificar a los usuarios de que su retroalimentacion ha sido tomada en
cuenta

Analizar las variaciones en satisfaccion del cliente y proponer acciones
para rectificar la variacion

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.4
Recolectar, medir y mejorar la satisfaccion del cliente

R7

R71 | R7.2

F (Fuertemente relacionado)

Monitorear la satisfaccion del cliente con cuestionarios y encuestas de
percepcion y satisfaccion

Realizar reuniones o foros de usuarios

Registrar la retroalimentacién/sugerencias del cliente en reuniones

Analizar quejas Yy felicitaciones

Notificar a los usuarios de que su retroalimentacion ha sido tomada en
cuenta

Analizar las variaciones en satisfaccion del cliente y proponer acciones
para rectificar la variacion

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.4
Recolectar, medir y mejorar la satisfaccion del cliente

R8

R8.1 | R82

F (Fuertemente relacionado)

Monitorear la satisfaccidon del cliente con cuestionarios y encuestas de
percepcion y satisfaccion

Realizar reuniones o foros de usuarios

Registrar la retroalimentacion/sugerencias del cliente en reuniones

Analizar quejas Y felicitaciones

Notificar a los usuarios de que su retroalimentacion ha sido tomada en
cuenta

Analizar las variaciones en satisfaccion del cliente y proponer acciones
para rectificar la variacion

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4255
Examinar y revisar acuerdos de soporte y alcance del servicio

R1

R1.1 | R1.2 | R13

P (Parcialmente relacionado)

Revisar/Garantizar que los proveedores internos y externos puedan
cumplir con las metas

Monitorear el cumplimiento de las metas de OLA para garantizar que
ayudan a cumplir las metas del SLA que soportan

Investigar y mejorar, si es necesario, acuerdos contractuales antes de
aprobar SLA nuevos o modificados

P (2 sub-requisitos de 3 > 67%)




4.2.55

R3

Examinar y revisar acuerdos de soporte y alcance del R3.1

| R32 | R3.3 | R34

servicio

F (Fuertemente relacionado)

Revisar/Garantizar que los proveedores internos y externos
puedan cumplir con las metas

Monitorear el cumplimiento de las metas de OLAs para garantizar
que ayudan a cumplir las metas del SLA que soporta

Investigar y mejorar, si es necesario, acuerdos contractuales
antes de aprobar SLA nuevos o modificados

F@3

sub-requisitos de 4 > 75%)

4255
Examinar y revisar acuerdos de soporte y alcance del servicio

R5

R5.1 | R5.2

F (Fuertemente relacionado)

Revisar/Garantizar que los proveedores internos y externos puedan
cumplir con las metas

Monitorear el cumplimiento de las metas de OLAs para garantizar que
ayudan a cumplir las metas del SLA que soporta

Investigar y mejorar si es necesario acuerdos contractuales antes de
aprobar SLA nuevos o modificados

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4255
Examinar y revisar acuerdos de soporte y alcance del servicio

R6

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Revisar/Garantizar que los proveedores internos y externos puedan
cumplir con las metas

Monitorear el cumplimiento de las metas de OLAs para garantizar que
ayudan a cumplir las metas del SLA que soporta

Investigar y mejorar si es necesario acuerdos contractuales antes de
aprobar SLA nuevos o modificados

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.6
Producir reportes de servicio

R2

R21 | R22 | R23

P (Parcialmente relacionado)

Producir reportes operacionales

Producir reportes de excepcion cuando se incumple con lo pactado en el
SLA

Definir y acordar intervalos, formatos de reporte y mecanismos de reporte
con el cliente

Entregar los reportes a clientes y demas interesados antes de la reunion
de revision de nivel de servicio

Realizar la estimacion de esfuerzo para hacer los reportes

Recolectar y Analizar la informacion de las areas y procesos relacionados
con el servicio (disponibilidad, incidentes, etc.)

Identificar las necesidades para hacer reportes y automatizar el proceso
de produccion de los mismos

P2

10

sub-requisitos de 3 > 67%)




R3

4.2.5.6

Producir reportes de servicio R3.1

| R3.2 | R3.3 | R34

D

(Débilmente relacionado)

Producir reportes operacionales

Producir reportes de excepcion cuando se incumple con lo
pactado en el SLA

Definir y acordar intervalos, formatos de reporte y mecanismos
de reporte con el cliente

Entregar los reportes a clientes y demés interesados antes de la
reunién de revision de nivel de servicio

Realizar la estimacion de esfuerzo para hacer los reportes

Recolectar y Analizar la informacién de las areas y procesos
relacionados con el servicio (disponibilidad, incidentes, etc.)

Identificar las necesidades para hacer reportes y automatizar el
proceso de produccién de los mismos

D (1 sub-requisito de 4 - 25%)

4.2.5.6
Producir reportes de servicio

R6

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Producir reportes operacionales

Producir reportes de excepcion cuando se incumple con lo pactado en el
SLA

Definir y acordar intervalos, formatos de reporte y mecanismos de reporte
con el cliente

Entregar los reportes a clientes y demas interesados antes de la reunion
de revision de nivel de servicio

Realizar la estimacion de esfuerzo para hacer los reportes

Recolectar y Analizar la informacién de las areas y procesos relacionados
con el servicio (disponibilidad, incidentes, etc.)

Identificar las necesidades para hacer reportes y automatizar el proceso
de produccion de los mismos

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.2.5.6
Producir reportes de servicio

R7

R7.1 | R7.2

F (Fuertemente relacionado)

Producir reportes operacionales

Producir reportes de excepcién cuando se incumple con lo pactado en el
SLA

Definir y acordar intervalos, formatos de reporte y mecanismos de reporte
con el cliente

Entregar los reportes a clientes y demas interesados antes de la reunion
de revision de nivel de servicio

Realizar la estimacion de esfuerzo para hacer los reportes

Recolectar y Analizar la informacion de las areas y procesos relacionados
con el servicio (disponibilidad, incidentes, etc.)

Identificar las necesidades para hacer reportes y automatizar el proceso
de produccion de los mismos

F@2s

11

ub-requisitos de 2 > 100%)




R8

4.2.5.6
Producir reportes de servicio

R8.1 | R82

F (Fuertemente relacionado)

Producir reportes operacionales

Producir reportes de excepcion cuando se incumple con lo pactado en el
SLA

Definir y acordar intervalos, formatos de reporte y mecanismos de reporte
con el cliente

Entregar los reportes a clientes y demas interesados antes de la reunion
de revision de nivel de servicio

Realizar la estimacion de esfuerzo para hacer los reportes

Recolectar y Analizar la informacién de las areas y procesos relacionados
con el servicio (disponibilidad, incidentes, etc.)

Identificar las necesidades para hacer reportes y automatizar el proceso
de produccion de los mismos

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4257

R4

Llevar a cabo revisiones del servicio e instigar mejoras dentro de un

R4.1

plan de mejora del servicio global

F (Fuertemente relacionado)

Realizar reuniones de revision del servicio

Analizar incumplimientos del nivel de servicio (cuando aplique)

Registrar acciones de mejora

Revisar el cumplimiento de las mejoras registradas

Revisar y renegociar metas de servicio (cuando el nivel de servicio se
considere inalcanzable)

Revisar OLA (cuando se detecte que se ha fallado en proveedores de
tercera parte o grupos internos)

Analizar el costo e impacto de fallas en el servicio

F (1 sub-requisito de 1 > 100%)

4.2.5.7

R5

Llevar a cabo revisiones del servicio e instigar mejoras dentro de un

R5.1 | R5.2

plan de mejora del servicio global

F (Fuertemente relacionado)

Realizar reuniones de revision del servicio

Analizar incumplimientos del nivel de servicio (cuando aplique)

Registrar acciones de mejora

Revisar el cumplimiento de las mejoras registradas

Revisar y renegociar metas de servicio (cuando el nivel de servicio se
considere inalcanzable)

Revisar OLA (cuando se detecte que se ha fallado en proveedores de
tercera parte o grupos internos)

Analizar el costo e impacto de fallas en el servicio

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4257
Llevar a cabo revisiones del servicio e instigar mejoras dentro de un
plan de mejora del servicio global

R6

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Realizar reuniones de revision del servicio

Analizar incumplimientos del nivel de servicio (cuando aplique)

12




Registrar acciones de mejora

Revisar el cumplimiento de las mejoras registradas

Revisar y renegociar metas de servicio (cuando el nivel de servicio se
considere inalcanzable)

Revisar OLA (cuando se detecte que se ha fallado en proveedores de
tercera parte o grupos internos)

Analizar el costo e impacto de fallas en el servicio

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.7
Llevar a cabo revisiones del servicio e instigar mejoras dentro de un
plan de mejora del servicio global

R7

R7.1 | R7.2

P (Parcialmente relacionado)

Realizar reuniones de revision del servicio

Analizar incumplimientos del nivel de servicio (cuando aplique)

Registrar acciones de mejora

Revisar el cumplimiento de las mejoras registradas

Revisar y renegociar metas de servicio (cuando el nivel de servicio se
considere inalcanzable)

Revisar OLA (cuando se detecte que se ha fallado en proveedores de
tercera parte 0 grupos internos)

Analizar el costo e impacto de fallas en el servicio

P (1 sub-requisito de 2 - 50%)

4.25.7
Llevar a cabo revisiones del servicio e instigar mejoras dentro de un
plan de mejora del servicio global

R8

R8.1 | R82

F (Fuertemente relacionado)

Realizar reuniones de revision del servicio

Analizar incumplimientos del nivel de servicio (cuando aplique)

Registrar acciones de mejora

Revisar el cumplimiento de las mejoras registradas

Revisar y renegociar metas de servicio (cuando el nivel de servicio se
considere inalcanzable)

Revisar OLA (cuando se detecte que se ha fallado en proveedores de
tercera parte o grupos internos)

Analizar el costo e impacto de fallas en el servicio

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4258
Examinar y revisar SLAs, alcance del servicio y acuerdos de soporte

R4

R4.1

F (Fuertemente relacionado)

Mantener los acuerdos bajo control de configuracion y cambios

Revisar los acuerdos para asegurar que son comprensivos, actuales y
alineados con las necesidades del negocio y que las metas
documentadas aun son relevantes

F(

sub-requisito de 1 > 100%)

4258
Examinar y revisar SLAs, alcance del servicio y acuerdos de soporte

R5

R5.1 | R5.2

F (Fuertemente relacionado)

Mantener los acuerdos bajo control de configuracion y cambios

13




Revisar los acuerdos para asegurar que son comprensivos, actuales y
alineados con las necesidades del negocio y que las metas
documentadas alin son relevantes

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.25.9
Desarrollar contactos y relaciones

R1

R1.1 | R1.2 | R1.3

P (Parcialmente relacionado)

Confirmar los interesados, clientes y gerentes de negocios clave y los
usuarios del servicio

Ayudar con el mantenimiento de la informacion precisa dentro del
portafolio de servicios y catalogo de servicios

Ser flexible y sensible a las necesidades de las empresas, clientes y
usuarios

Desarrollar una comprension completa de las estrategias de negocio,
clientes y usuarios, planes, necesidades y objetivos de negocio

Regularmente tomar el trayecto del cliente y probar la experiencia del
cliente, proporcionando retroalimentacién sobre los asuntos del cliente a
TI

Asegurese de que los procesos de relacion adecuados estén en su lugar
para lograr los objetivos y que son objeto de mejoras continuas

Realizar encuestas a los clientes, asistir con el analisis de las encuestas
realizadas y garantizar que acciones sean tomadas sobre los resultados

Actuar como representante de Tl en la organizacién y asistir a grupos de
usuarios

Proactivamente comercializar y explotar el portafolio de servicios y
catalogo de servicios y el uso de los servicios dentro de todas las areas
del negocio

Trabajar con las empresas, clientes y usuarios para garantizar que TI
proporciona los niveles mas adecuados de servicio para satisfacer las
necesidades del negocio

Promover el conocimiento y la comprension de servicio

Concientizar los beneficios de negocio que pueden obtenerse de la
explotacion de las nuevas tecnologias

Facilitar el desarrollo y negociacion de SLR y SLA adecuados, viables y
realistas entre el negocio y Tl

Asegurese de que el negocio, los clientes y usuarios entiendan sus
responsabilidades/compromisos de Tl

Ayudar con el mantenimiento de un registro de todas las mejoras mas
relevantes

P(2

sub-requisitos de 3 > 67%)

4259
Desarrollar contactos y relaciones

R2

R21 | R22 | R23

P (Parcialmente relacionado)

Confirmar los interesados, clientes y gerentes de negocios clave y los
usuarios del servicio

Ayudar con el mantenimiento de la informacion precisa dentro del
portafolio de servicios y catalogo de servicios

Ser flexible y sensible a las necesidades de las empresas, clientes y
usuarios
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Desarrollar una comprension completa de las estrategias de negocio,
clientes y usuarios, planes, necesidades y objetivos de negocio
Regularmente tomar el trayecto del cliente y probar la experiencia del
cliente, proporcionando retroalimentacion sobre los asuntos del cliente a
TI
Aseglrese de que los procesos de relacion adecuados estén en su lugar
para lograr los objetivos y que son objeto de mejoras continuas
Realizar encuestas a los clientes, asistir con el andlisis de las encuestas
realizadas y garantizar que acciones sean tomadas sobre los resultados
Actuar como representante de Tl en la organizacion y asistir a grupos de
usuarios
Proactivamente comercializar y explotar el portafolio de servicios y
catélogo de servicios y el uso de los servicios dentro de todas las areas
del negocio
Trabajar con las empresas, clientes y usuarios para garantizar que TI
proporciona los niveles mas adecuados de servicio para satisfacer las
necesidades del negocio
Promover el conocimiento y la comprension de servicio
Concientizar los beneficios de negocio que pueden obtenerse de la
explotacion de las nuevas tecnologias
Facilitar el desarrollo y negociacién de SLR y SLA adecuados, viables y
realistas entre el negocio y Tl
Aseglrese de que el negocio, los clientes y usuarios entiendan sus
responsabilidades/compromisos de Tl
Ayudar con el mantenimiento de un registro de todas las mejoras mas
relevantes

P (2 sub-requisitos de 3 > 67%)

R7

R7.1 R7.2
F (Fuertemente relacionado)

4.25.9
Desarrollar contactos y relaciones

Confirmar los interesados, clientes y gerentes de negocios clave y los
usuarios del servicio

Ayudar con el mantenimiento de la informacion precisa dentro del
portafolio de servicios y catalogo de servicios

Ser flexible y sensible a las necesidades de las empresas, clientes y
usuarios

Desarrollar una comprension completa de las estrategias de negocio,
clientes y usuarios, planes, necesidades y objetivos de negocio
Regularmente tomar el trayecto del cliente y probar la experiencia del
cliente, proporcionando retroalimentacion sobre los asuntos del cliente a
TI

Aseglrese de que los procesos de relacion adecuados estén en su lugar
para lograr los objetivos y que son objeto de mejoras continuas

Realizar encuestas a los clientes, asistir con el andlisis de las encuestas
realizadas y garantizar que acciones sean tomadas sobre los resultados
Actuar como representante de Tl en la organizacion y asistir a grupos de
usuarios

Proactivamente comercializar y explotar el portafolio de servicios y
catalogo de servicios y el uso de los servicios dentro de todas las areas
del negocio
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Trabajar con las empresas, clientes y usuarios para garantizar que TI
proporciona los niveles més adecuados de servicio para satisfacer las
necesidades del negocio

Promover el conocimiento y la comprension de servicio

Concientizar los beneficios de negocio que pueden obtenerse de la
explotacion de las nuevas tecnologias

Facilitar el desarrollo y negociacion de SLR y SLA adecuados, viables y
realistas entre el negocio y Tl

Asegurese de que el negocio, los clientes y usuarios entiendan sus
responsabilidades/compromisos de Tl

Ayudar con el mantenimiento de un registro de todas las mejoras mas
relevantes

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

4.2.5.9
Desarrollar contactos y relaciones

R8

R81 | R82

P (Parcialmente relacionado)

Confirmar los interesados, clientes y gerentes de negocios clave y los
usuarios del servicio

Ayudar con el mantenimiento de la informacion precisa dentro del
portafolio de servicios y catalogo de servicios

Ser flexible y sensible a las necesidades de las empresas, clientes y
usuarios

Desarrollar una comprension completa de las estrategias de negocio,
clientes y usuarios, planes, necesidades y objetivos de negocio

Regularmente tomar el trayecto del cliente y probar la experiencia del
cliente, proporcionando retroalimentacion sobre los asuntos del cliente a
TI

Asegurese de que los procesos de relacién adecuados estén en su lugar
para lograr los objetivos y que son objeto de mejoras continuas

Realizar encuestas a los clientes, asistir con el analisis de las encuestas
realizadas y garantizar que acciones sean tomadas sobre los resultados

Actuar como representante de Tl en la organizacién y asistir a grupos de
usuarios

Proactivamente comercializar y explotar el portafolio de servicios y
catalogo de servicios y el uso de los servicios dentro de todas las areas
del negocio

Trabajar con las empresas, clientes y usuarios para garantizar que TI
proporciona los niveles mas adecuados de servicio para satisfacer las
necesidades del negocio

Promover el conocimiento y la comprension de servicio

Concientizar los beneficios de negocio que pueden obtenerse de la
explotacion de las nuevas tecnologias

Facilitar el desarrollo y negociaciéon de SLR y SLA adecuados, viables y
realistas entre el negocio y Tl

Aseglrese de que el negocio, los clientes y usuarios entiendan sus
responsabilidades/compromisos de Tl

Ayudar con el mantenimiento de un registro de todas las mejoras mas
relevantes

P (1 sub-requisito de 2 = 50%)
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R3

4.2.5.10

Quejas y felicitaciones R3.1 | R32 | R33 | R34

D (Débilmente relacionado)

Registrar y gestionar quejas Y felicitaciones

Acordar con el cliente la definicién de queja y felicitacion, junto
con los puntos de contacto y procedimientos para su gestion y
analisis

Comunicar quejas Y felicitaciones a las partes relevantes

Resolver todas las quejas a satisfaccion del remitente

Producir reportes de quejas y felicitaciones sobre las tendencias
y acciones correctivas

D (1 sub-requisito de 4 > 25%)

R7

4.25.10
Quejas y felicitaciones R7.1 | R7.2

F (Fuertemente relacionado)

Registrar y gestionar quejas Y felicitaciones

Acordar con el cliente la definicion de queja y felicitacion, junto con los
puntos de contacto y procedimientos para su gestion y analisis

Comunicar quejas Y felicitaciones a las partes relevantes

Resolver todas las quejas a satisfaccion del remitente

Producir reportes de quejas y felicitaciones sobre las tendencias y
acciones correctivas

F (2 sub-requisitos de 2 > 100%)

R8

4.2.5.10 |

Quejas y felicitaciones R8'_l R.8'2
P (Parcialmente relacionado)

Registrar y gestionar quejas Y felicitaciones

Acordar con el cliente la definicion de queja y felicitacion, junto con los
puntos de contacto y procedimientos para su gestion y analisis

Comunicar quejas Y felicitaciones a las partes relevantes

Resolver todas las quejas a satisfaccion del remitente

Producir reportes de quejas y felicitaciones sobre las tendencias y
acciones correctivas

P (1 sub-requisito de 2 - 50%)
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A.3 Comparacion detallada entre ISO 20000-1 y COBIT

Los objetivos de control de COBIT guardan similitud con los requisitos de la norma
ISO 20000-1, puesto que en ambos referentes, tanto objetivos de control como
requisitos se definen concisa y resumidamente, evitando ambigledades o
descripciones demasiado extensas.

R1

DSs1.1

Marco de trabajo de la administracion de los niveles de servicio R11 | R12 | RL3

F (Fuertemente relacionado)

Definir marco de trabajo de administracion de niveles de servicio | |

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)

R2

Ds1.1

Marco de trabajo de la administracion de los niveles de servicio R2.1 | R2.2 | R23

F (Fuertemente relacionado)

Definir marco de trabajo de administracion de niveles de servicio | |

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)

DS1.1 R3
Marco de trabajo de la administracion de los niveles de R3.1 | R3.2 | R3.3 | R3.4
servicio F (Fuertemente relacionado)
Definir marco de trabajo de administracion de niveles de servicio | | |

F (4 sub-requisitos de 4 > 100%)

R1

DS1.2

Definiciéon de servicios R1.1 | R1.2 |R1'3

F (Fuertemente relacionado)

Definir los servicios en un catalogo de servicios | |

F (3 sub-requisitos de 3 > 100%)

DS1.3 R2

Acuerdos de niveles de servicio R2.1 | R22 | R23

F (Fuertemente relacionado)

Definir y acordar el SLA con base en los requerimientos del cliente,
incluyendo métricas para la medicion del servicio, roles,
responsabilidades y considerando la disponibilidad, seguridad,
confiabilidad

F (3 sub-requisitos de 3 - 100%)

R3

DS1.3

Acuerdos de niveles de servicio R3.1 | R32 | R33 | R34

D (Débilmente relacionado)

Definir y acordar el SLA con base en los requerimientos del
cliente, incluyendo métricas para la medicion del servicio, roles,
responsabilidades y considerando la disponibilidad, seguridad,
confiabilidad

D (1 sub-requisito de 4 > 25%)

18




R3

DS1.4

Acuerdos de niveles de operacion R3.1

| R3.2 | R3.3 | R34

D (Débilmente relacionado)

Definir OLASs

D (1 sub-requisito de 4 > 25%)

DS1.5
Monitoreo y reporte del cumplimiento de los niveles de servicio

R6

R6.1 | R6.2

F (Fuertemente relacionado)

Monitorear los criterios de desempenfio para el nivel de servicio

Reportar sobre el cumplimiento de niveles de servicio

Analizar estadisticas en busqueda de tendencias

F@2s

ub-requisitos de 2 > 100%)

DS1.5
Monitoreo y reporte del cumplimiento de los niveles de servicio

R7

R71 | R7.2

P (Parcialmente relacionado)

Monitorear los criterios de desempenio para el nivel de servicio

Reportar sobre el cumplimiento de niveles de servicio

Analizar estadisticas en blsqueda de tendencias

P (1 sub-requisito de 2 - 50%)

DS1.6
Revisidn de los acuerdos de niveles de servicio y los contratos

R4

R4.1

F (Fuertemente relacionado)

Revisar que los SLA y los contratos sean efectivos, que estén
actualizados y que se hayan realizado los cambios solicitados en los
requerimientos

F@

sub-requisito de 1 > 100%)

DS1.6
Revisidn de los acuerdos de niveles de servicio y los contratos

R5

R5.1 | R5.2

F (Fuertemente relacionado)

Revisar que los SLA y los contratos sean efectivos, que estén
actualizados y que se hayan realizado los cambios solicitados en los
requerimientos

F@2s
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A.4 Comparacion detallada entre ISO 20000-1 y CMMI-SVC

El modelo CMMI-SVC apenas se relaciona con 1ISO 20000-1

en cuanto a la gestion

de nivel de servicio mediante el area de proceso STSM. Las Unicas practicas que se
encontraron relacionadas con los requisitos de 1ISO 200000-1 apuntan hacia lo que

es el establecimiento de un catalogo de servicios, que sirve
negociacion del nivel de servicio.

como insumo para la

R1

SP1.2
Establecer planes para servicios estandar

R1.1 | R1.2 | R13

D (Débilmente relacionado)

Confirmar objetivos de negocio estratégicos

Recomendar requerimientos para servicios estandar basados en los
objetivos estratégicos de negocio, las capacidades de la organizacion y
necesidades estratégicas

Identificar acciones necesarias para los servicios estandar

Revisar y Acordar con los stakeholders relevantes los servicios estandar
que seran establecidos y mantenidos

D (1 sub-requisito de 3 > 33%)

SP21
Establecer propiedades de los servicios estandar y niveles de
servicio

R1

R1.1 | R1.2 | R1.3

F (Fuertemente relacionado)

Seleccionar servicios estandar

Especificar los atributos criticos de cada servicio

Determinar partes comunes Yy variables de los servicios estandar

Organizar servicios en lineas de servicio seglin sea necesario

Definir niveles de servicio

Establecer criterios de adaptacion cuando sea apropiado

Identificar las necesidades y expectativas de los sistemas de servicios
que ofrecen servicios estandar, segin corresponda

F@s

ub-requisitos de 3 > 100%)

SP 2.2
Establecer descripciones de servicios estandar

R1

R1.1 | R1.2 | R13

P (Parcialmente relacionado)

Desarrollar las descripciones de los servicios estandar para todos los
usuarios relevantes

Conducir reuniones en pares sobre las descripciones con los
stakeholders relevantes

Revisar las descripciones cuando sea necesario

Almacenar las descripciones en una locacion y medio donde todos los
usuarios destinados tengan acceso

P2
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B.1 CATALOGO DE SERVICIOS

ID [Identificador de plantilla]
- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Estructurar la informacién registrada de cada servicio y
organizarla dentro de un catalogo de servicios.
2. Objetivo Presentar la informacion del catalogo de servicios a los clientes y
proveedores.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Servicios ofrecidos por la organizacién

Nombre del | [Nombre del primer servicio]

servicio

Descripcion [Descripcion completa del primer servicio]

Metas [Objetivos que se pretenden cumplir con la prestacion del
primer servicio]

Puntos de | [Detalles de contacto en caso emergencias o problemas

contacto presentados con el primer servicio]

Horas de servicio y | [Horas en las que el primer servicio estara disponible y casos
excepciones de excepciones]

Servicios [Servicios que tienen alguna relacion con el servicio actual]
relacionados

Niveles de servicio
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Nivel de | Componentes Criterios de aceptabilidad | Precio

servicio

[Primer nivel] [Componentes  del | [Criterios para el primer | [Precio para
primer nivel] nivel] este nivel]

*Anadir tantas filas como sean necesarias para incluir los niveles de servicio

[Cualquier consideracion general, aclaracion o complemento a la informacién
relacionada con los niveles de servicio describirla en este espacio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los servicios

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.2 LISTA DE SERVICIOS A PRESTAR

[Identificador de plantilla]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Seleccionar y acordar qué servicios seran prestados a los
clientes mediante una revision del catélogo de servicios.
2. Objetivo Elaborar una lista con los servicios que seran contratados por el

cliente.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Lista de servicios contratados por el cliente

Nombre del servicio

Descripcion del servicio

[Nombre del primer servicio]

[Descripcion completa del primer servicio]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los servicios

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.3 LISTA DE REQUISITOS

ID [Identificador de plantilla]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Recolectar los requisitos que tiene el cliente y llegar a un
consenso sobre ellos con el fin de ofrecer el nivel de servicio
adecuado.

2. Objetivo Elaborar una lista con los requisitos al momento de contratar el

servicio.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Lista de requisitos

[o! Descripcion breve

[Id del [Descripcién breve del primer requisito]
primer

requisito]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los requisitos

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.4 SLR

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Revisar y refinar la lista de requisitos para elaborar un
documento formal en donde se vean reflejados los requisitos del
cliente al momento de contratar el servicio.

2. Objetivo Describir con mas detalle los requisitos para plantear la solucion

requerida por el cliente.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Descripcion de requisitos
Esta descripcion hace referencia a los requisitos listados en el documento [id de la

lista de requisitos]

ID

[Identificador del primer requisito]

Requisito [Enunciado corto del primer requisito]

Descripcion [Descripcion del primer requisito]

Diagnostico [Segun el andlisis del requisito, describir como puede manejarse,
como puede ser cumplido o cuél seria su solucion]

Criticidad [Especifique qué tan critico es para el cliente el cumplimiento de
este requisito]

Impacto [Mencione qué impacto se genera en la organizacion al llevar a

cabo las acciones para el cumplimiento del requisito ]
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*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los requisitos.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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B.5 NIVEL DE SERVICIO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Identificar en base a los requisitos del cliente, el nivel de servicio

gue deberia pactarse con el proveedor para el servicio que se va
a contratar.

2. Objetivo Documentar el nivel de servicio adecuado para satisfacer los
requisitos que el cliente desea cumplir al contratar el servicio.

3. Definiciones [Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Seleccion del Nivel de servicio

[Especifique de acuerdo a las soluciones propuestas en el SLR, el o los niveles de
servicio que pueden cumplir con dichos requisitos. Para esta labor emplear el
catalogo de servicios con el fin de conocer en detalle las caracteristicas de cada nivel
de servicio y asi seleccionar y acordar con el cliente el nivel de servicio que mas se
adecua a sus necesidades]

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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B.6 SLA PILOTO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Proporcionar un SLA provisional cuyo contenido sera ajustado

hasta que las partes puedan llegar a un acuerdo.

2. Objetivo Presentar una version preliminar del SLA.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Contenido del documento
Acuerdo para el nivel de servicio pactado en el documento [Id del Nivel de servicio]

Descripcion breve del servicio y alcance del mismo

[Realice una descripcion del servicio mencionando sus caracteristicas, lo que cubre y
lo que excluye]

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios del SLA

[Especifique el tiempo en el que el servicio empezaria a operar para el cliente, y el
tiempo o las condiciones bajo las cuales el servicio se dara por terminado. Mencione
también como se procedera cuando se necesiten cambios al contenido de este
documento]

Detalles sobre la autorizacion

[Especifique informacion relevante de las partes que firman el documento tal como
nombre, NIT, correo, direccion de la organizacién, teléfono de contacto, pagina web]
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Descripcion breve de las comunicaciones, incluida la generacion de informes

[Mencione los mecanismos bajo los cuales el cliente mantiene una relacion directa
con el proveedor del servicio, y describa la manera en la que el cliente sera informado
acerca del rendimiento del servicio]

Datos de contacto de las personas autorizadas a actuar ante emergencias,
participar en la resolucion de incidencias y problemas, asi como en la
recuperacion del servicio o en la aplicacion de soluciones temporales

[Mencione los datos de contacto que faciliten la ubicacion de personal de soporte
(teléfonos, fax, correos electrénicos)]

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario]

Interrupciones planificadas y acordadas, incluido el aviso que se debe dar y
ndamero por periodo

[Mencione las fechas en las que el servicio deba ser suspendido temporal y
planificadamente, asi como también la duracion de estas interrupciones]

Responsabilidades del cliente

[Especifiqgue las responsabilidades del cliente en la prestacion del servicio, por
ejemplo seguridad]

Responsabilidades y obligaciones del proveedor del servicio

[Especifique las responsabilidades del proveedor en la prestacion del servicio, por
ejemplo seguridad]

Proceso de escalado

[Especifique el proceso a través del cual los incidentes, las quejas y problemas en la
prestacion del servicio seran manejados por la organizacién y quienes actuaran en
ello. Incluya si es necesario a los proveedores externos]

Procedimientos de reclamacién

[Especifique los mecanismos con los que el cliente puede presentar reclamaciones
sobre el servicio]

Metas del servicio
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[Especifique claramente los objetivos que el servicio debe cumplir]

Limites de la carga de trabajo (superior e inferior)

[Defina claramente los limites de la carga de trabajo para el servicio en términos por
ejemplo de la capacidad del servicio de soportar un numero acordado de clientes, el
volumen de trabajo o la capacidad de procesamiento del sistemal]

Indicadores de desempeiio del servicio

[Establezca y defina los indicadores con los cuales serd medido el desempefio del
servicio, por ejemplo, Tiempos de respuesta]

Acciones a llevar a cabo en caso de interrupcion del servicio

[Especifique un plan de contingencia para afrontar las interrupciones en el servicio]

Glosario de términos

[Defina en esta seccidn conceptos relevantes cuyo significado debe quedar claro para
evitar ambigliedades y/o malinterpretaciones]

Servicios de soporte y otros relacionados con el propio servicio

[Especifique los servicios que soportan o conforman el servicio que el cliente obtiene
directamente. Mencione los proveedores internos y externos]

Excepciones a las clausulas incluidas en el SLA

[Especifigue cdmo se debe actuar ante hechos que no se cubren en este documento]

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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B.7 SLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Formalizar la prestacion del servicio por medio de un acuerdo de

responsabilidades entre el cliente y el proveedor.

2. Objetivo Documentar los aspectos involucrados y obligaciones en la
prestacion del servicio.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Contenido del documento
Acuerdo para el nivel de servicio pactado en el documento [Id del Nivel de servicio]

Descripcion breve del servicio y alcance del mismo

[Realice una descripcion del servicio mencionando sus caracteristicas, lo que cubre y
lo que excluye]

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios del SLA

[Especifique el tiempo en el que el servicio empezaria a operar para el cliente, y el
tiempo o las condiciones bajo las cuales el servicio se dara por terminado. Mencione
también como se procederd cuando se necesiten cambios al contenido de este
documento]

Detalles sobre la autorizacién

[Especifiqgue informacidn relevante de las partes que firman el documento tal como
nombre, NIT, correo, direccion de la organizacion, teléfono de contacto, pagina web ]

33



Descripcion breve de las comunicaciones, incluida la generacion de informes

[Mencione los mecanismos bajo los cuales el cliente mantiene una relacion directa
con el proveedor del servicio, y describa la manera en la que el cliente sera informado
acerca del rendimiento del servicio]

Datos de contacto de las personas autorizadas a actuar ante emergencias,
participar en la resolucion de incidencias y problemas, asi como en la
recuperacion del servicio o en la aplicacion de soluciones temporales

[Mencione los datos de contacto que faciliten la ubicacion de personal de soporte
(teléfonos, fax, correos electrénicos)]

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario]

Interrupciones planificadas y acordadas, incluido el aviso que se debe dar y
ndamero por periodo

[Mencione las fechas en las que el servicio deba ser suspendido temporal y
planificadamente, asi como también la duracion de estas interrupciones]

Responsabilidades del cliente

[Especifiqgue las responsabilidades del cliente en la prestacion del servicio, por
ejemplo seguridad]

Responsabilidades y obligaciones del proveedor del servicio

[Especifique las responsabilidades del proveedor en la prestacion del servicio, por
ejemplo seguridad]

Proceso de escalado

[Especifique el proceso a través del cual los incidentes, las quejas y problemas en la
prestacion del servicio seran manejados por la organizacion y quienes actuaran en
ello. Incluya si es necesario a los proveedores externos]

Procedimientos de reclamacién

[Especifique los mecanismos con los que el cliente puede presentar reclamaciones
sobre el servicio.]

Metas del servicio
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[Especifique claramente los objetivos que el servicio debe cumplir]

Limites de la carga de trabajo (superior e inferior)

[Defina claramente los limites de la carga de trabajo para el servicio en términos por
ejemplo de la capacidad del servicio de soportar un numero acordado de clientes, el
volumen de trabajo o la capacidad de procesamiento del sistemal]

Indicadores de desempeiio del servicio

[Establezca y defina los indicadores con los cuales ser4 medido el desempefio del
servicio, por ejemplo, Tiempos de respuesta]

Acciones a llevar a cabo en caso de interrupcion del servicio

[Especifique un plan de contingencia para afrontar las interrupciones en el servicio]

Glosario de términos

[Defina en esta seccion conceptos relevantes cuyo significado debe quedar claro para
evitar ambigliedades y/o malinterpretaciones]

Servicios de soporte y otros relacionados con el propio servicio

[Especifique los servicios que soportan o conforman el servicio que el cliente obtiene
directamente. Mencione los proveedores internos y externos]

Excepciones a las clausulas incluidas en el SLA

[Especifigue cdmo se debe actuar ante hechos que no se cubren en este documento]

El proveedor de servicio y el cliente se comprometen con la firma de este acuerdo, a
realizar todo lo pertinente para cumplir con las clausulas establecidas.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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B.8

LISTA DE PROVEEDORES INTERNOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito

Tener registro de los proveedores internos de la organizacion.

2. Objetivo

Presentar un documento con los grupos de soporte o
dependencias disponibles para subcontratar.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Lista de proveed

ores internos

Dependencia

[Especifique el nombre de la dependencia o grupo interno de la
organizacion]

Funcién dentro
de la
organizacion

[Mencione cuales son las responsabilidades y/o funciones de
esta dependencia dentro de la organizacion]

Responsable

[Especifique el responsable de esta dependencia o grupo interno
de la organizacion]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir a los grupos internos tenga

la organizacion.

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.9 LISTA DE PROVEEDORES INTERNOS SELECCIONADOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Identificar los proveedores internos idoneos dentro de la
organizacion para lograr una efectiva prestacion del servicio.
2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el

cumplimiento efectivo por parte de proveedores internos.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Seleccion de proveedores internos

En base a los requisitos pactados en el documento [Id del SLR], los siguientes son
los proveedores internos que la organizacién considera necesarios para una optima
ejecucion del servicio.

Dependencia

[Especifique el nombre de la dependencia o grupo interno de la
organizacién que sera contratada para soportar el servicio]

Funcién dentro
dela
organizacion

[Mencione cuales son las responsabilidades y/o funciones de
esta dependencia dentro de la organizacion]

Responsable

[Especifique el responsable de esta dependencia o grupo interno
de la organizacion]

* Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los proveedores internos.

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.10 OLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Formalizar las responsabilidades de los proveedores internos en
la prestacién del servicio.
2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el

cumplimiento efectivo por parte de proveedores internos.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Contenido del documento
Acuerdo para el nivel operativo que soporta al [Id del SLA]

Descripcion y alcance del servicio

[Realice una descripcion del servicio mencionando sus caracteristicas, lo que cubre y
lo que excluye]

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios

[Especifique el tiempo en el que el servicio empezaria a operar, y el tiempo o las
condiciones bajo las cuales el servicio se dara por terminado. Mencione también
como se procedera cuando se necesiten cambios al contenido de este documento]

Intervalos de revision

[Especifique la frecuencia con la que el documento sera sometido a revision, y las
partes involucradas en dicha labor]
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Metas del servicio

[Especifique claramente las metas que el servicio debe cumplir]

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario]

Puntos de contacto

[Mencione los puntos con los que el proveedor del servicio puede contactarse con el
proveedor interno que aprueba este documento]

Procedimientos para reclamaciones y gestion de incidentes

[Mencione como deben gestionarse las reclamaciones e incidentes presentados en la
prestacion del servicio por parte del proveedor interno]

El proveedor de servicio y el [nombre del proveedor interno] se comprometen con la
firma de este acuerdo, a realizar todo lo pertinente para cumplir con las clausulas
establecidas.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Proveedor interno]
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B.11 LISTA DE PROVEEDORES EXTERNOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Tener registro de los proveedores externos a la organizacion que
ofrezcan servicios de soporte.
2. Objetivo Presentar un documento con organizaciones externas

disponibles para subcontratar.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Lista de proveedores externos

Organizacion

[Nombre de la organizacion]

Representante

[Nombre del representante de la organizacion]

Servicios que ofrece |[Describa el o los servicios que el proveedor externo

proporciona]

Contacto

[Describa informacion de contacto del proveedor externo,
teléfonos, correos electronicos]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los proveedores externos
gue puedan ser potencialmente subcontratados.

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.12 LISTA DE PROVEEDORES EXTERNOS SELECCIONADOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Identificar los proveedores externos idoneos ajenos a la
organizacion para lograr una efectiva prestacion del servicio.
2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el

cumplimiento efectivo por parte de proveedores externos.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Seleccion de proveedores externos
En base a los requisitos para este servicio, los siguientes son los proveedores
externos que la organizacion considera necesarios para una éptima ejecucion del

servicio.

Organizacion

[Nombre de la organizacion que actuara como proveedor
externo del servicio]

Representante [Nombre del representante de la organizacion]
Servicios [Describa el o los servicios que el proveedor externo
subcontratados proporcionara]

Contratos previos

[Mencione si han habido contratos previos con esta
misma organizaciéon y cuales han sido]

Contacto

[Describa informacion de contacto del proveedor externo,
teléfonos, correos electronicos.]
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Motivo

[Especifique el motivo que llevd a seleccionar este
proveedor, por ejemplo reputacion o buen nombre, si se
adecua a las necesidades del proyecto, costos, etc.]

* Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los proveedores externos.

[Representante del Proveedor del servicio]
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B.13 CONTRATO EXTERNO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del

documento]
1. Propdsito Formalizar las responsabilidades de los proveedores externos en
la prestacién del servicio.
2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el

cumplimiento efectivo por parte de proveedores externos.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o

poco claros]

4. Contenido del documento

Contrato externo para el [Id del SLA]

Descripcion y alcance del servicio

[Realice una descripcion del servicio mencionando sus caracteristicas, lo que cubre y

lo que excluye]

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios

[Especifique el tiempo en el que el servicio empezaria a operar, y el tiempo o las
condiciones bajo las cuales el servicio se dara por terminado. Mencione también

como se procedera cuando se necesiten cambios al contenido de este documento]

Intervalos de revision

[Especifique la frecuencia con la que el documento sera sometido a revision, y las
partes involucradas en dicha labor]
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Metas del servicio

[Especifique claramente las metas que el servicio debe cumplir]

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario]

Procedimientos parareclamaciones y gestion de incidentes

[Mencione como deben gestionarse las reclamaciones e incidentes presentados en la
prestacion del servicio por parte del proveedor externo]

Puntos de contacto

[Mencione los puntos con los que el proveedor del servicio puede contactarse con el
proveedor externo]

Procedimiento en caso de excepciones

[Especifique los procedimientos que deben ejecutarse cuando se presenten acciones
gue no se contemplan en este acuerdo]

El proveedor de servicio y el proveedor externo [nombre del proveedor externo] se
comprometen con la firma de este acuerdo, a realizar todo lo pertinente para cumplir
con las clausulas establecidas.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Proveedor externo]
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B.14 REPORTE DE DESEMPENO DE SLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

FECHA DE

RESPONSABLE MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Informar sobre el desempefio del servicio respecto a lo acordado
en el SLA.
2. Objetivo Reportar sobre la operacion que realiza la organizacién para

cumplir con el servicio prestado.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Caracteristicas de desempefio
Reporte de desempefio para el [Id del SLA]
[Especifique las caracteristicas de desempefio que debe cumplir la organizacion para

gue el SLA sea efectivo]

[Caracteristica, por ejemplo disponibilidad]

Gestion del Proveedor
del servicio

[Descripcibn de la caracteristica y como opera la
organizacion para satisfacerla]

Indicadores de | [Los indicadores de desempeiio para medir el

desempefio cumplimiento del servicio y que han sido acordados en el
SLA]

Resultados de la|[Mediciones de la caracteristica empleando las métricas

medicién correspondientes]

Nivel de cumplimiento

[Informacién acerca de su cumplimiento en forma de Se
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cumple/No se cumple o en forma de porcentaje de
cumplimiento]

Problemas
encontrados

[Problemas encontrados que impliquen incumplimientos o
falencias en la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las caracteristicas de

desempeiio.

[Representante del Proveedor del servicio] [Gestor de nivel de servicio]
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B.15 REPORTE DE METAS DE SLA

ID

[Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

FECHA DE

RESPONSABLE MODIFICACION

[Descripcién de cambios

en el documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

1. Propdsito Evaluar el grado de cumplimiento de las metas acordadas con el
cliente.
2. Objetivo Informar sobre el cumplimiento de las metas por parte de la

organizacion.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Medicién de m
Reporte de metas

etas
para el [Id del SLA]

Meta [Descripcién de la meta]

Gestion  del | [Descripcién breve de como opera el proveedor del servicio para
Proveedor del | alcanzar la meta]

servicio

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

través de

Resultados de [ [Mediciones de cada meta empleando las métricas
la medicidn correspondientes]

Nivel de | [Informacion acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No

cumplimiento

se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

Problemas

[Problemas encontrados que impliquen incumplimientos o falencias
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encontrados | en la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido
acordadas con el cliente en el SLA.

[Representante del Proveedor del servicio] [Gestor de nivel de servicio]
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B.16 REPORTE DE METAS DE OLA

ID

[Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

FECHA DE

RESPONSABLE MODIFICACION

[Descripcién de cambios

en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Ofrecer una perspectiva acerca del cumplimiento por parte de los
proveedores internos de las metas pactadas en el OLA.
2. Objetivo Presentar informacion actualizada sobre la operacion de los

proveedores internos.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Medicion del cumplimiento de las metas

Reporte de metas

para el [Id del OLA]

Meta [Descripcién de la meta]

Gestion  del | [Descripcibn breve de cdémo opera el proveedor interno para
Proveedor alcanzar la meta]

interno

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

través de

Resultados de [ [Mediciones de cada meta empleando las métricas
la medicidn correspondientes]

Nivel de | [Informacion acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No

cumplimiento

se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

Problemas

[Problemas encontrados que impliquen incumplimientos o falencias
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encontrados | en la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido
acordadas.

[Representante del Proveedor interno] [Gestor de nivel de servicio]
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B.17 REPORTE DE METAS DE CONTRATOS EXTERNOS

ID

[Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

FECHA DE

RESPONSABLE MODIFICACION

[Descripcién de cambios

en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Ofrecer una perspectiva acerca del cumplimiento por parte de los
proveedores externos de las metas pactadas en los contratos
acordados con el proveedor del servicio.

2. Objetivo Presentar informacion actualizada sobre la operacion de los

proveedores externos.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Medicién de metas

Reporte de metas

para el [Id del contrato externo]

Meta [Descripcion de la meta]

Gestion  del | [Descripcion breve de coémo opera el proveedor externo para
Proveedor alcanzar la meta]

externo

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

través de

Resultados de
la medicién

[Mediciones de cada meta las  métricas

correspondientes]

empleando

Nivel de
cumplimiento

[Informacién acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No
se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]
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Problemas
encontrados

[Problemas encontrados que impliquen incumplimientos o falencias
en la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido

acordadas.

[Representante del Proveedor externo] [Gestor de nivel de servicio]
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B.18 INFORME OPERATIVO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

FECHA DE

RESPONSABLE MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

1. Propdsito Presentar un reporte a los interesados pertinentes sobre cémo la
organizacion esta operando para ofrecer los niveles de servicio
pactados.

2. Objetivo Informar sobre la labor desempefiada por la organizacion.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

Informe operativo que reune los reportes: [Id del Reporte de desempefio de SLA], [Id
del Reporte de metas de SLA], [Id de Reporte de metas de OLA] y [Id de Reporte de
metas de contratos externos]

4. Detalle de las caracteristicas de desempefio del servicio

[Caracteristica, por ejemplo disponibilidad]

Gestion del Proveedor
del servicio

[Descripcion de la caracteristica y cOmo opera la
organizacion para satisfacerla]

Indicadores de | [Los indicadores de desempeiio para medir el

desempefio cumplimiento del servicio y que han sido acordados en el
SLA]

Resultados de la|[Mediciones de la caracteristica empleando las métricas

medicién correspondientes]
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Nivel de cumplimiento

[Informacion acerca de su cumplimiento en forma de Se
cumple/No se cumple o en forma de porcentaje de
cumplimiento]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las caracteristicas de

desempenio.

5. Detalle de las metas alcanzadas

Meta [Descripcion de la meta]

Gestion  del | [Descripcién breve de como opera el proveedor del servicio para
Proveedor del | alcanzar la meta]

servicio

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

través de

Resultados de
la medicién

[Mediciones de cada meta empleando las métricas

correspondientes]

Nivel de
cumplimiento

[Informacién acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No
se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido
acordadas con el cliente en el SLA.

6. Detalle de las metas alcanzadas por proveedores internos

Meta [Descripcion de la meta]

Gestion  del | [Descripcibn breve de cdémo opera el proveedor interno para
Proveedor alcanzar la meta]

interno

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

traves de

cumplimiento

Resultados de | [Mediciones de cada meta empleando las métricas
la medicidon correspondientes]
Nivel de | [Informacion acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No

se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido

acordadas.
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7. Detalle de las metas alcanzadas por proveedores externos

Meta [Descripcion de la meta]

Gestion  del | [Descripcion breve de como opera el proveedor externo para
Proveedor alcanzar la meta]

externo

Medido a | [Métricas que permiten evaluar su nivel de cumplimiento]

traves de

Resultados de
la medicién

[Mediciones de cada meta empleando las métricas

correspondientes]

Nivel de
cumplimiento

[Informacidn acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No
se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido

acordadas.

[Gestor de nivel de servicio]
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B.19 INFORME DE EXCEPCIONES

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Reportar las infracciones a lo pactado en la prestacion del
servicio.
2. Objetivo Documentar los incumplimientos para su pronta solucion.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

Informe de excepciones que reune los reportes: [Id del Reporte de desempefio de
SLA], [Id del Reporte de metas de SLA], [Id de Reporte de metas de OLA] y [Id de

Reporte de metas

de contratos externos]

4. Detalle del incumplimiento en el logro de caracteristicas de desempefio

[Caracteristica, por ejemplo disponibilidad]

Indicadores
de
desempefio

[Los indicadores de desempeiio para la medir el cumplimiento del
servicio y que han sido acordados en el SLA]

Resultados de
la medicién

[Mediciones de la caracteristica empleando los indicadores
correspondientes]

Nivel de
cumplimiento

[Informacién acerca de su cumplimiento en forma de Se cumple/No
se cumple o en forma de porcentaje de cumplimiento]

Problemas

[Problemas encontrados que impliquen incumplimientos o falencias
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encontrados | en la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las caracteristicas de
desempeinio.

5. Detalle del incumplimiento por parte del proveedor del servicio

Meta [Descripcion de la meta]

Problemas [Problemas encontrados que indiquen incumplimientos o falencias en
encontrados | la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas acordadas en el
SLA gue hayan sido incumplidas.

6. Detalle del incumplimiento por parte de proveedores internos

Meta [Descripcion de la meta]

Problemas [Problemas encontrados que indiquen incumplimientos o falencias en
encontrados | la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas por parte de los
proveedores internos que hayan sido incumplidas.

7. Detalle del incumplimiento por parte de proveedores externos

Meta [Descripcion de la meta]

Problemas [Problemas encontrados que indiquen incumplimientos o falencias en
encontrados | la prestacion del servicio]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas en los contratos
externos que hayan sido incumplidas.

[Gestor de nivel de servicio]
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B.20 DEFINICION DE QUEJA Y FELICITACION

[Identificador de plantilla]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Definir claramente los casos que puedan catalogarse como
situaciones en las que el cliente puede reportar una queja o una
felicitacion.

2. Objetivo Pactar y registrar la definicion de queja y felicitacion con el

cliente.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Definicién de queja

[Entre las partes, escribir la definicion exactamente de qué es los que se considera

una quejaj

5. Definicion de felicitacion

[Entre las partes, escribir la definicion exactamente de qué es los que se considera

una felicitacion]

[Gestor de nivel de servicio]

[Representante del Cliente]
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B.21 REPORTE DE SATISFACCION

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Informar sobre la percepcidn subjetiva por parte del cliente sobre
el servicio contratado.
2. Objetivo Identificar aspectos positivos y aspectos negativos del servicio

percibidos desde la Optica del cliente.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Descripciéon del mecanismo ejecutado

[Realizar en este espacio una breve descripcidon del mecanismo utilizado para
conocer la satisfaccion del cliente. Esto se puede realizar por medio de entrevistas,
encuestas, reuniones, entre otros]

5. Reporte de satisfaccion
Reporte de satisfaccion para el servicio pactado en [Id del SLA]

Aspecto del servicio Percepcion del cliente

[Mencione cual es el aspecto del|[En este campo indique lo que el cliente
servicio cuya opinién desea conocerse, | manifiesta sentir respecto a este aspecto
por ejemplo, Disponibilidad, Atencion al | del servicio]

cliente, Tiempos de respuesta, etc.]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los aspectos del servicio que
se deseen medir subjetivamente.

59



6. Quejas y felicitaciones

A patrtir del listado anterior, clasifique las opiniones del cliente en quejas o

felicitaciones

Quejas o0 aspectos negativos del
servicio

Felicitaciones o aspectos positivos del
servicio

[Listar los aspectos positivos

una felicitacion]

encontrados, con base en la definicion de

[Listar los aspectos negativos
encontrados, con base en la definicion de
una quejaj

[Gestor de nivel de servicio]
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[Representante del Cliente]




B.22 REPORTE DE REVISION DE OLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Garantizar que lo pactado en el OLA concuerda con lo que la
organizacion proporciona.
2. Objetivo Presentar un documento que permita verificar el grado de

cumplimiento del OLA.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Estado de las metas de nivel de servicio
Reporte de revision del [Id del OLA]

Meta [Descripcion de la meta de nivel de servicio]
Se cumple a través de [Criterio o Medida de cumplimiento acordada]
Estado de la meta [Medida de cumplimiento obtenida]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido
acordadas con proveedores internos.

[Representante del Proveedor interno] [Gestor de nivel de servicio]
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B.23 REPORTE DE REVISION DE CONTRATOS EXTERNOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Garantizar que lo pactado en el contrato externo concuerda con
lo que la organizacion proporciona.
2. Objetivo Presentar un documento que permita verificar el grado de

cumplimiento del contrato externo.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Estado de las metas de nivel de servicio
Reporte de revision del [Id del contrato externo]

Meta

[Descripcion de la meta de nivel de servicio]

Se cumple a través de [Criterio o Medida de cumplimiento acordada]

Estado de la meta

[Medida de cumplimiento obtenida]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido
acordadas con proveedores externos.

[Representante del Proveedor externo] [Gestor de nivel de servicio]
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B.24 REPORTE DE REVISION DE SLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Garantizar que lo pactado en el SLA concuerda con lo que la
organizacion proporciona.
2. Objetivo Presentar un documento que permita verificar el grado de

cumplimiento del SLA.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Estado de las metas de nivel de servicio
Reporte de revision del [Id del SLA]

Meta

[Descripcion de la meta de nivel de servicio]

Se cumple a través de

[Criterio o Medida de cumplimiento acordada]

Estado de la meta

[Medida de cumplimiento obtenida]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir las metas que hayan sido

acordadas en el SLA.

[Afiadir informacién adicional respecto a la percepcion subjetiva del cliente acerca del
servicio y documentar las no conformidades del cliente]

[Representante del Proveedor del servicio]

[Representante del Cliente]
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[Gestor de nivel de servicio]




B.25 NO CONFORMIDADES

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Realizar la descripcion de las no conformidades surgidas en la
prestacién del servicio, para su posterior tratamiento.
2. Objetivo Reportar las no conformidades para que sean analizadas y

corregidas.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Listado de no conformidades
[En esta seccion describa las no conformidades presentadas a partir de la revision de
SLA, OLA y contratos de soporte]

Id de lano
conformidad

Descripcién

[Id]

[Describa ampliamente la situacion en la que se presenta la no
conformidad. Tenga en cuenta que las no conformidades se
pueden presentar a partir de incumplimientos al cliente por parte
del proveedor del servicio, 0 a partir de incumplimientos por parte
de proveedores internos y/o externos en los contratos firmados con
el proveedor del servicio]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las no conformidades
encontradas con el servicio.

[Parte responsable de tratar la no conformidad][Parte que reporta la no conformidad]
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B.26 PLAN DE ACCION

ID

[Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios

en el documento]

[Rol que realiza la

modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Contrarrestar las consecuencias negativas que surgen de las no
conformidades.
2. Objetivo Informar al cliente acerca de las acciones que debe ejecutar

mientras se resuelven las no conformidades.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o

poco claros]

4. Acciones atener en cuenta
Plan de accion para las no conformidades [Id de No conformidades]

Ante el problema

Debe realizar

Mientras la organizacion

[Especifique el
problema que
causa la no

conformidad]

[Mencione lo que debe de
hacer el cliente para que sus
operaciones se vean
minimamente afectadas y el
impacto del problema se
reduzca]

Mencione lo que estad haciendo
o tiene planeado hacer la
organizacion para resolver lo
mas prontamente posible la no
conformidad con el servicio]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los problemas que causan las

no conformidades

[Gestor de nivel de servicio]
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B.27 LISTADO DE NO CONFORMIDADES

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Documentar el procedimiento efectuado para la evaluacion de no
conformidades.
2. Objetivo Realizar una clasificacion de las no conformidades de acuerdo a

su impacto y prioridad para una Optima prestacion del servicio.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Andlisis del impacto
Este analisis es realizado sobre las no conformidades descritas en [Id de No

conformidades]

Id de lano Impacto en la prestacion del servicio

conformidad

[Id] [Describir el impacto que la no conformidad ]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las no conformidades

5. Priorizacién de las no conformidades

Id de lano Priorizacion de las no | Causas Tendencia
conformidad | conformidades

[1d] [Determinar un valor de | [Describir las [Describir con qué
prioridad para la no causas de la no frecuencia
conformidad. Este debe | conformidad] anteriormente se han
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estar entre Alto | Medio
| Bajo]

presentado este tipo
de no conformidad,
en caso de que se
hayan presentado]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las no conformidades

[Gestor de nivel de servicio]
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B.28 MODIFICACIONES A OLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios [Rol que realiza la

en el documento]

[Fecha de creacién y/o

modificacion al documento] | modificacién del

documento]

1. Propdsito Conocer como van a ser solucionadas las no conformidades
presentadas en la relacién proveedor-proveedor interno.
2. Objetivo Documentar las soluciones y cambios pertinentes en los OLA

para solventar las no conformidades presentadas en la relacion

proveedor-proveedor interno.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0

poco claros]

4. Cambios a realizar
Modificaciones al [Id del OLA]

Id de la no
conformidad

Responsable

Solucioén

[Id]

[Responsable de la no
conformidad]

[Describir la solucion que debe
ejecutarse y los cambios
pertinentes en el documento]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las soluciones a las no

conformidades

[Representante del Proveedor interno]
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[Gestor de nivel de servicio]




B.29 MODIFICACIONES A CONTRATOS EXTERNOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Conocer como van a ser solucionadas las no conformidades
presentadas en la relacién proveedor-proveedor externo.
2. Objetivo Documentar las soluciones y cambios pertinentes en los

contratos externos para solventar
presentadas en la relacién proveedor-proveedor externo.

las no conformidades

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Cambios arealizar

Modificaciones al [Id del contrato externo]

Id de la no
conformidad

Responsable

Solucioén

[Id] [Responsable de la no
conformidad]

[Describir la solucion que debe
ejecutarse y los cambios
pertinentes en el documento]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las soluciones a las no

conformidades

[Representante del Proveedor externo]
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[Gestor de nivel de servicio]




B.30 MODIFICACIONES A SLA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Conocer como van a ser solucionadas las no conformidades
presentadas en la relacién proveedor-cliente.
2. Objetivo Documentar las soluciones y cambios pertinentes en el SLA para

solventar las no conformidades presentadas en la relacion
proveedor-cliente.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Cambios arealizar

Modificaciones al [Id del SLA|]

Id de la no
conformidad

Responsable

Solucién

[Id] [Responsable de la
no conformidad]

[Describir la solucién que debe ejecutarse y
los cambios pertinentes en el documento]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir las soluciones a las no

conformidades

[Representante del Proveedor del servicio]
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[Gestor de nivel de servicio]




B.31 ACCIONES DE MEJORA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito

Identificar oportunidades de mejorar la prestacion del servicio.

2. Objetivo

Registrar los aspectos que pueden ser mejorados.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Acciones de mejora
Acciones de mejora identificadas en el analisis de [ld de Listado de no

conformidades]

[Con base en el documento Listado de no conformidades, enumere las posibles
acciones de mejora agregando una descripcion acerca de los aspectos del servicio
que son susceptibles a mejorar junto con la razén de por qué se necesita dicha

mejora]

[Gestor de nivel de servicio]
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B.32 REGISTRO DE CAMBIOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Tener evidencia de los cambios que se han requerido en los
acuerdos durante la prestacion del servicio.
2. Objetivo Mantener un registro de los cambios que han sido necesarios en

los acuerdos para mantener una prestacion optima del servicio.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Registro de cambios

En esta tabla se consignan las solicitudes de modificacion a los documentos [Id de
Modificaciones a SLA | Id de Modificaciones a OLA | Id de Modificaciones a contratos

externos]

Id Documento

Cambio realizado

[Id del cambio]

[SLA | OLA | Contrato externo]

[Si | No]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir todos los cambios

[Gestor de cambios]
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B.33 EVALUACION DE SOLICITUDES DE CAMBIO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacion y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Priorizar la realizacion de cambios en los acuerdos, de acuerdo a
las implicaciones de cada cambio.
2. Objetivo Presentar cdmo se ha priorizado la ejecucion de los cambios.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Evaluacién de las solicitudes de cambio
Evaluacion de los cambios encontrados en el registro [Id del Registro de cambios]

Id [Id del cambio]

Impacto [Impacto que el cambio puede traer a la prestacion del servicio]
Riesgos [Riesgos de realizar el cambio en la prestacion del servicio]
Beneficios [Beneficios de realizar el cambio en la prestacion del servicio]
Partes [Partes involucradas al momento de realizar el cambio]
involucradas

Prioridad [Alto | Medio | Bajo]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir todos los cambios

[Gestor de cambios]
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B.34 PLAN DE IMPLEMENTACION DE CAMBIOS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Determinar los aspectos a tener en cuenta para implementar
cambios en la prestacién del servicio.
2. Objetivo Conocer en detalle como se realizaran los cambios en el servicio.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Plan de implementacion

Plan de implementacién para los cambios evaluados en [Id de Evaluacion de

solicitudes de cambio]

Id Factibilidad

Implementacion

Cambio aprobado

[Id del
cambio]

documento]

[Describir qué tan factible
es realizar el cambio en el

[Describir la

documentos]

implementacion a los

[Si | No]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir todos los cambios

[Gestor de cambios]

[Representante del Cliente]

[Representante del Proveedor del servicio]

[Representante del Proveedor externo]
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B.35 INFORMACION SOBRE LOS CAMBIOS EN EL SERVICIO

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Concientizar al cliente acerca del impacto que puede traer los
cambios en el servicio.
2. Objetivo Informar al cliente acerca de las acciones que debe ejecutar

mientras se resuelven las no conformidades.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Cambios en el servicio
En busqueda de atender las no conformidades expresadas, los siguientes cambios
han sido realizados en el servicio.

Cambio

[Describa los cambios que se haran en el servicio]

Beneficios

[Mencione los beneficios para el cliente]

Para solventar

[Mencione cual es el problema o no conformidad que se busca
solucionar con el cambio]

Informacion
adicional

[Mencione que consecuencias se generan con el cambio, por
ejemplo aumento de costos, demoras para cumplir las metas,
etc.]

*Afadir tantas tablas como sean necesarias para incluir los cambios

[Gestor de cambios]

[Representante del Cliente]
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B.36 ANALISIS DE MEJORAS

ID [Identificador de plantilla]

Referencias | [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o

en el documento]

modificacion al documento] | modificacién del
documento]

1. Propdsito Lograr identificar las claves para la mejora en la prestacion del
servicio.
2. Objetivo Detallar las acciones de mejora del servicio.

3. Definiciones

[Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos 0
poco claros]

4. Analisis

En esta seccion se amplia la informacion de cada accion de mejora encontrada en [Id

Acciones de mejora]

Resumen de la
mejora

[Resuma en forma de accién la mejora para el servicio, por
ejemplo: Aumentar la capacidad del nivel de servicio]

Pasos para su
realizacion

[Mencione como podria materializarse o concretarse la mejora]

Responsables

[Especifique los roles que deberian trabajar para lograr la mejora]

Beneficios [Mencione los beneficios a corto y largo plazo para la
organizacion si se implementa dicha mejora]
Costos [Especifique una estimacion de costos en cuanto a tiempo,

recursos y capital necesario para implementar la mejora.
Mencione también si es necesaria la adquisicibn de nuevos
elementos, p ej. equipos o la contratacion de personal adicional]

*Afada tantas tablas como sean necesarias para incluir las acciones de mejora.
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5. Entradas aprobadas para el plan de mejora

[De acuerdo al andlisis presentado anteriormente mencione las mejoras que seran
implementadas en el Plan General de Mejora, en base a los criterios de la
organizacion. Use para ello el resumen de la mejora, por ejemplo: Ofrecer un centro
de atencidn al cliente via web]

[Gestor de nivel de servicio]
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B.37 ENTRADAS PARA EL PLAN DE MEJORA

ID [Identificador de plantilla]

Referencias

[Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)]

ULTIMOS CAMBIOS

RESPONSABLE

FECHA DE,
MODIFICACION

[Descripcién de cambios
en el documento]

[Rol que realiza la
modificacion al documento]

[Fecha de creacién y/o
modificacion del
documento]

1. Propdsito Proveer entradas desde la gestiébn de nivel de servicio para el
plan general de mejora de la organizacion.
2. Objetivo Documentar los aspectos que han sido considerados como

susceptibles a mejorar.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Mejoras aprobadas para el plan de mejora
Mejoras resultantes del andlisis hecho en [Id Analisis de mejoras]

[En esta seccion enumere las mejoras que han sido aprobadas referenciando el
documento Analisis de Mejoras]

[Gestor de nivel de servicio]
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B.38 LECCIONES APRENDIDAS

ID [Identificador de plantilla]
- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Propdsito Evaluar en retrospectiva las experiencias surgidas durante la
prestacion del servicio.
2. Objetivo Documentar los conocimientos y experiencias adquiridas por la
organizacion para identificar oportunidades de mejorar aspectos

del servicio.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Servicios relacionados

[Especifique el servicio cuya prestacion motiva la redaccion de este documento.
Incluya detalles como el cliente, los proveedores externos y las metas de nivel de
servicio contratadas]

5. Lecciones aprendidas

[De acuerdo a todas las experiencias que surgieron a partir de la firma del contrato
de prestacion del servicio, mencione las situaciones enriquecedoras y
comprometedoras para la organizacion presentadas mientras el servicio estaba
siendo operado para cumplir con los requisitos pactados con el cliente. Incluya al
final un andlisis de dichas situaciones y sinteticelo en forma de lecciones aprendidas]

[Gestor de nivel de servicio]
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Los siguientes dos productos de trabajo pertenecian a la primera version del
procedimiento, pero en la version definitiva ya no se tendran en cuenta.

B.39 LISTA DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

ID [Identificador de plantilla]
. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
[Descripcion de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacion y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]
1. Proposito Seleccionar y acordar qué servicios seran puestos a disposicion

para ser entregados a los clientes teniendo en cuenta las
capacidades de la organizacion.

2. Objetivo Elaborar una lista con los servicios que se incluiran en el
catalogo.

3. Definiciones [Descripcion de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Lista de servicios del catalogo

Nombre del servicio Descripcion breve del servicio

[Nombre del primer servicio] | [Descripcidn breve del primer servicio]

*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los servicios

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Proveedor interno]
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B.40 DESCRIPCION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO

ID [Identificador de plantilla]
. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
[Descripcién de cambios [Rol que realiza la [Fecha de creacién y/o
en el documento] modificacion al documento] | modificacion del
documento]

1. Propdsito Establecer y especificar la descripcion, las metas, los puntos de
contacto y las horas de servicio para el [nombre del servicio].
2. Objetivo Realizar la descripcion de los atributos clave para el [nombre del

servicio] que se incluira en el catadlogo de servicios.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Atributos del [Nombre del servicio]

Descripcion [Descripcion completa del servicio]

Metas [Objetivos que se pretenden cumplir con la prestacion del
Sservicio]

Puntos de | [Detalles de contacto en caso emergencias o problemas

contacto presentados con el servicio]

Horas de servicio y | [Horas en las que el servicio estard disponible y casos de

excepciones

excepciones]

Servicios
relacionados

[Servicios que tienen alguna relacion con el servicio actual]

5. Niveles de servicio

Nivel de servicio

Componentes Criterios de aceptabilidad

[Primer nivel]

[Componentes del primer nivel] | [Criterios para el primer nivel]
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*Afadir tantas filas como sean necesarias para incluir los niveles de servicio

[Cualquier consideracion general, aclaracion o complemento a la informacion
relacionada con los niveles de servicio describirla en este espacio]

[Representante del Proveedor del servicio]

82



Anexo C. Productos de trabajo resultantes de la
aplicacion del procedimiento a la metodologia
Agile MANTEMA

Cl
C.2
C.3
CA4
C5
C.6
C.7
C.8
C.9
C.10

CatAlog0o dE SEIVICIOS .....eeiiiieiiiiiiiiiiiee et e e e e e e 84
Lista de SErviCIOS @ PreSTAI.........cuviiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeee ettt 89
LiSta de rEQUISITOS ......ccevveeiiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeanes 91
T I TP PPPPPRRRT 92
NIVEI A8 SEIVICIO ...t e e e e e e e e e e e e e e eeeeenes 96
S A et e e e e e e e e e e 99
Lista de proveedores internos seleccionados ...........ccevvvvevvevieieiiieieeeeeeeeenn. 103
L ] TP PPTTRPPII 104
Lista de servicios de la organizacion..............ooeuuuuiiiieieeeeeeeeiciee e 107
Descripcion de atributos del SErVICio .........ccuvvveeveiiieiiiiieee e 108
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C.1 CATALOGO DE SERVICIOS

ID CSs
- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION

Creacion del documento Proveedor del servicio 02-Mar-2014

Revision y mantenimiento | Proveedor del servicio 03-Mar-2014

del catélogo Cliente

1. Propdsito Estructurar la informacién registrada de cada servicio y

organizarla dentro de un catalogo de servicios.
2. Objetivo Presentar la informacion del catalogo de servicios a los clientes y

proveedores.

3. Definiciones

4. Servicios ofrecidos por la organizacién

Nombre del | Servicio de mantenimiento de software
servicio
Descripcion El servicio de mantenimiento de software ofrecido esta basado en

la metodologia Agile MANTEMA, orientandose a pequefas
empresas desarrolladoras de software que deseen o necesiten
ejecutar el mantenimiento de sus productos software por medio
de terceros, ya sea por cuestiones de falta de tiempo, falta de
mecanismos efectivos para llevar a cabo el mantenimiento, o para
evitar el esfuerzo que conlleva el mantenimiento de software, de
manera tal que dicho esfuerzo sea dedicado a labores mas
productivas en la organizacibn como desarrollar nuevos
productos, en lugar de permanecer corrigiendo fallas de los
productos liberados.

Dentro de esta metodologia se cuenta con los siguientes
elementos:
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Un proceso: guia detallada para la gestionar y llevar a cabo el
mantenimiento de software paso a paso. Este proceso
describe las actividades que apoyan los diferentes tipos de
mantenimiento (urgente correctivo, no urgente correctivo,
perfectivo, preventivo y adaptativo).

Niveles de servicio: por medio de los cuales se establece los
tipos de mantenimiento que se ofrecen en cada nivel de
servicio, junto con los procesos basicos auxiliares que
apoyan este tipo de mantenimiento.

Niveles de realizacion del proceso: a través de estos, los
procesos auxiliares basicos de apoyo y gestibn son
agrupados.

Niveles de capacidad del proceso: por medio de estos se
refuerza la capacidad de los procesos implicados en el
mantenimiento del software.

Metas

Brindar la oportunidad a la organizacion adquiriente que se
desprenda de las labores de mantenimiento para centrarse
en asuntos mas productivos para ella.

Ofrecer al cliente el o los tipos de mantenimiento que mas se
ajusten a sus necesidades.

Proveer el mantenimiento de una manera agil a las pequefias
organizaciones.

Puntos de [Los detalles de contacto dada cualquier situacion extraordinaria
contacto presentada con el servicio de mantenimiento deben ser definidos

a criterio de la empresa prestadora del servicio. Se sugiere que
haya por lo menos un contacto con disponibilidad 24/7 para dar
solucion a las situaciones presentadas]

Horas de [Las horas en las que el servicio estara disponible son definidas
servicio y por la organizacién prestadora del servicio, igual que los casos de
excepciones excepciones a estos horarios]

Niveles de servicio

Nivel de Componentes Criterios de aceptabilidad Precio

servicio

Basico PL1 | Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio

CL1 urgente correctivo. actividades descritas en el proceso | para
Procesos auxiliares de Agile MANTEMA para el tipo de | este
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OPE.2y SUP.9
Nivel de capacidad 1.

mantenimiento urgente correctivo y
deben llevarse a cabo los procesos
OPE.2 y SUP.9 de la norma ISO

nivel]

15504-5:2006 con un nivel de
capacidad 1.
Intermedio Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL1CL1 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo y de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo. de mantenimiento urgente | nivel]
Procesos auxiliares correctivo, no urgente correctivo y
OPE.2y SUP.9 perfectivo y deben llevarse a cabo
Nivel de capacidad 1. |los procesos OPE.2 y SUP.9 de la
norma ISO 15504-5:2006 con un
nivel de capacidad 1.
Intermedio Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL2 CL1 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo y de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo. de mantenimiento urgente | nivel]
Procesos auxiliares correctivo, no urgente correctivo y
OPE.2, SUP.9, perfectivo y deben llevarse a cabo
SUP.8y SUP.1 los procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8
Nivel de capacidad 1. |y SUP.1 de la norma ISO 15504-
5:2006 con un nivel de capacidad 1.
Intermedio Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL2 CL2 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo y de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo. de mantenimiento urgente | nivel]
Procesos auxiliares correctivo, no urgente correctivo y
OPE.2, SUP.9, perfectivo y deben llevarse a cabo
SUP.8 y SUP.1 con los procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8
nivel de capacidad 2. |y SUP.1 de la norma ISO 15504-
5:2006 con un nivel de capacidad 2.
Avanzado Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL1CL1 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo, de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo, adaptativo | de mantenimiento urgente | nivel]

y preventivo.
Procesos auxiliares
OPE.2y SUP.9

Nivel de capacidad 1.

correctivo, no urgente correctivo,
perfectivo, adaptativo y preventivo y
deben llevarse a cabo los procesos
OPE.2 y SUP.9 de la norma I1SO
15504-5:2006 con un nivel de
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capacidad 1.

Avanzado Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL2 CL1 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo, de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo, adaptativo | de mantenimiento urgente | nivel]
y preventivo. correctivo, no urgente correctivo,
Procesos auxiliares perfectivo, adaptativo y preventivo y
OPE.2, SUP.9, deben llevarse a cabo los procesos
SUP.8y SUP.1 OPE.2, SUP.9, SUP.8 y SUP.1 de la
Nivel de capacidad 1. | norma ISO 15504-5:2006 con un
nivel de capacidad 1.
Avanzado Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL3 CL1 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo, de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo, adaptativo | de mantenimiento urgente | nivel]
y preventivo. correctivo, no urgente correctivo,
Procesos auxiliares perfectivo, adaptativo y preventivo y
OPE.2, SUP.9, deben llevarse a cabo los procesos
SUP.8, SUP.1, OPE.2, SUP.9, SUP.8, SUP.1,
SUP.10 y MAN.3 SUP.10 y MAN.3 de la norma ISO
Nivel de capacidad 1. | 15504-5:2006 con un nivel de
capacidad 1.
Avanzado Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL2 CL2 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo, de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo, adaptativo | de mantenimiento urgente | nivel]
y preventivo. correctivo, no urgente correctivo,
Procesos auxiliares perfectivo, adaptativo y preventivo y
OPE.2, SUP.9, deben llevarse a cabo los procesos
SUP.8 y SUP.1 con OPE.2, SUP.9, SUP.8 y SUP.1 de la
nivel de capacidad 2. | norma ISO 15504-5:2006 con un
nivel de capacidad 2.
Avanzado Mantenimiento Deben ser ejecutadas las | [Precio
PL3 CL2 urgente correctivo, no | actividades descritas en el proceso | para
urgente correctivo, de Agile MANTEMA para los tipos | este
perfectivo, adaptativo | de mantenimiento urgente | nivel]

y preventivo.
Procesos auxiliares
OPE.2, SUP.9,
SUP.8, SUP.1,
SUP.10 y MAN.3 con

correctivo, no urgente correctivo,
perfectivo, adaptativo y preventivo y
deben llevarse a cabo los procesos
OPE.2, SUP.9, SUP.8, SUP.1,
SUP.10 y MAN.3 de la norma ISO
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nivel de capacidad 2. | 15504-5:2006 con un nivel de
capacidad 2.

Los niveles de servicio no solo ofrecen tipos determinados de mantenimiento, sino
gue también establecen procesos basicos auxiliares que apoyan cada uno de estos
tipos de mantenimiento. Dichos procesos auxiliares son agrupados en niveles de
realizacion (PL), los cuales establecen qué procesos auxiliares deben definirse y
ponerse en practica para fortalecer el proceso de mantenimiento por medio de
practicas de apoyo y gestion. Hay tres niveles de realizacion definidos en Agile
MANTEMA:
e PL1: Implementa los procesos auxiliares OPE.2 (Soporte al cliente) y SUP.9
(Gestion de resolucion de problemas).
e PL2: Implementa los procesos auxiliares de PL1 més SUP.8 (Gestion de la
configuracion) y SUP.1 (Aseguramiento de la calidad).
e PL3: Implementa los procesos auxiliares de PL2 més SUP.10 (Gestion de
peticiones de cambio) y MAN.3 (Gestidén de proyectos).

Los procesos auxiliares se pueden fortalecer y potenciar mediante los siguientes
niveles de capacidad (CL):
e CL1: Nivel realizado. Se alcanza mediante el logro del atributo de proceso PA
1.1 Realizacion del proceso.
e CL2: Nivel gestionado. Se alcanza mediante el logro de los atributos de
proceso PA 2.1 Gestion de la realizacion y PA 2.2 Gestion del producto de
trabajo.

[Representante del Proveedor del servicio]
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C.2 LISTA DE SERVICIOS A PRESTAR

ID

LSP-001

ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE

FECHA DE
MODIFICACION

Creacion del documento Proveedor del servicio 03-Mar-2014

1. Proposito

Seleccionar y acordar qué servicios seran prestados a los
clientes mediante una revisioén del catalogo de servicios.

2. Objetivo

Elaborar una lista con los servicios que seran contratados por el
cliente.

3. Definiciones

4. Lista de servicios contratados por el cliente

Nombre del Descripcion del servicio

servicio

Servicio de El servicio de mantenimiento de software ofrecido esta basado
mantenimiento de en la metodologia Agile MANTEMA, orientandose a pequefias
software

empresas desarrolladoras de software que deseen o necesiten
ejecutar el mantenimiento de sus productos software por
medio de terceros, ya sea por cuestiones de falta de tiempo,
falta de mecanismos efectivos para llevar a cabo el
mantenimiento, o para evitar el esfuerzo que conlleva el
mantenimiento de software, de manera tal que dicho esfuerzo
sea dedicado a labores mas productivas en la organizacion
como desarrollar nuevos productos, en lugar de permanecer
corrigiendo fallas de los productos liberados.
Dentro de esta metodologia se cuenta con los siguientes
elementos:
e Un proceso: guia detallada para la gestionar y llevar a
cabo el mantenimiento de software paso a paso. Este
proceso describe las actividades que apoyan los
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diferentes tipos de mantenimiento (urgente correctivo, no
urgente correctivo, perfectivo, preventivo y adaptativo).

e Niveles de servicio: por medio de los cuales se establece
los tipos de mantenimiento que se ofrecen en cada nivel
de servicio, junto con los procesos basicos auxiliares que
apoyan este tipo de mantenimiento.

e Niveles de realizacion del proceso: a través de estos, los
procesos auxiliares basicos de apoyo y gestidon son
agrupados.

e Niveles de capacidad del proceso: por medio de estos se
refuerza la capacidad de los procesos implicados en el
mantenimiento del software.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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C.3 LISTA DE REQUISITOS

ID LR-001
. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 03-Mar-2014
1. Proposito Recolectar los requisitos que tiene el cliente y llegar a un
consenso sobre ellos con el fin de ofrecer el nivel de servicio
adecuado.
2. Objetivo Elaborar una lista con los requisitos al momento de contratar el
servicio.
3. Definiciones

4. Lista de requisitos

Id Descripcién breve

req-001 El software del cliente present6 un error que impide el funcionamiento
normal del sistema y el tiempo de solucién es critico.

req-002 El software del cliente presenté un error que no bloquea el
funcionamiento normal del sistema y el tiempo de solucion no es critico.

req-003 El cliente necesita afiadir nuevas funcionalidades a su software.

req-004 El cliente necesita modificar su software para mejorar su mantenibilidad
y propiedades de calidad.

req-005 El cliente necesita migrar su software de entorno de ejecucion.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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C4 SLR

ID SLR-001

Referencias | LR-001

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 03-Mar-2014
1. Propdsito Revisar y refinar la lista de requisitos para elaborar un

documento formal en donde se vean reflejados los requisitos del
cliente al momento de contratar el servicio.

2. Objetivo

Describir con mas detalle los requisitos para plantear la solucién
requerida por el cliente.

3. Definiciones

4. Descripcidén de requisitos
Esta descripcidn hace referencia a los requisitos listados en el documento LR-001

ID

reg-001

Requisito

El software del cliente presentd un error que impide el
funcionamiento normal del sistema y el tiempo de solucién es
critico.

Descripcion

Debido a que se presentd un error critico, el sistema no esta
funcionando normalmente y es necesaria su inmediata atencion
con el fin de repararlo lo mas pronto posible ya que muchas
personas dependen de su correcto funcionamiento.

Diagnostico

Segun la naturaleza de este requisito, la organizacion puede
proporcionar para su realizacion un mantenimiento de tipo urgente
correctivo.

Criticidad

[Dependiendo del tipo de mantenimiento que se necesite para
satisfacer este requisito, mencione la criticidad de la siguiente
manera:
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Urgente correctivo: Alto
No urgente: Medio
Perfectivo: Medio
Preventivo: Bajo
Adaptativo: Bajo]

Alto.

Impacto

[Mencione el impacto que trae para la organizacion mantenedora
la ejecucion de mecanismos para cumplir con este requisito, por
ejemplo: Reduccion de personal disponible para atender nuevas
solicitudes o Subcontratacién del servicio]

ID

reg-002

Requisito

El software del cliente presenté un error que no bloguea el
funcionamiento normal del sistema y el tiempo de solucién no es
critico.

Descripcion

El error presentado en el sistema no es considerado critico debido
a que no bloquea ni interrumpe su normal funcionamiento. Ademas
no es necesaria una atencion inmediata ya que las partes
afectadas del sistema no son las principales y puede seguir
ejecutando la mayoria de sus funciones.

Diagnostico

Segun la naturaleza de este requisito, la organizacion puede
proporcionar para su realizacibn un mantenimiento de tipo No
urgente correctivo.

Criticidad

Medio.

Impacto

[Mencione el impacto que trae para la organizacion mantenedora
la ejecucion de mecanismos para cumplir con este requisito, por
ejemplo: Reduccion de personal disponible para atender nuevas
solicitudes o Subcontratacién del servicio]

ID

reg-003

Requisito

El cliente necesita afiadir nuevas funcionalidades a su software.

Descripcion

Debido a cambios en los requerimientos, el cliente necesita afiadir
nuevos moédulos a su sistema para satisfacer a sus clientes. Estas
nuevas funcionalidades pueden llegar a afectar de algin modo la
operacion normal del software y el cliente quiere estar seguro de
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que esto no suceda.

Diagnostico Segun la naturaleza de este requisito, la organizacion puede
proporcionar para su realizacibn un mantenimiento de tipo
Perfectivo.

Criticidad Medio.

Impacto [Mencione el impacto que trae para la organizacion mantenedora
la ejecucion de mecanismos para cumplir con este requisito, por
ejemplo: Reduccion de personal disponible para atender nuevas
solicitudes o Subcontratacion del servicio]

ID reqg-004

Requisito El cliente necesita modificar su software para mejorar su
mantenibilidad y propiedades de calidad.

Descripcion Debido a que en el ciclo de desarrollo ejecutado por el cliente para
su producto software, no se tuvieron en cuenta aspectos de
mantenibilidad, es necesario agregar estas caracteristicas de
calidad con el fin de evitar grandes esfuerzos al efectuar
mantenimientos futuros del producto.

Diagnéstico Segun la naturaleza de este requisito, la organizacion puede
proporcionar para su realizacibn un mantenimiento de tipo
Preventivo.

Criticidad Bajo.

Impacto [Mencione el impacto que trae para la organizacibn mantenedora
la ejecucion de mecanismos para cumplir con este requisito, por
ejemplo: Reduccion de personal disponible para atender nuevas
solicitudes o Subcontratacion del servicio]

ID reg-005

Requisito El cliente necesita migrar su software de entorno de ejecucion.

Descripcion Debido a nuevas disposiciones, el cliente necesita cambiar su

software a otro sistema operativo. El cliente necesita tener plena
confianza de que su software se adaptara perfectamente en el
entorno de ejecucion del nuevo sistema operativo y no presentara
fallos inesperados.
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Diagnostico Segun la naturaleza de este requisito, la organizacion puede
proporcionar para su realizacibn un mantenimiento de tipo
Adaptativo.

Criticidad Bajo.

Impacto [Mencione el impacto que trae para la organizacion mantenedora

la ejecucion de mecanismos para cumplir con este requisito, por
ejemplo: Reduccion de personal disponible para atender nuevas
solicitudes o Subcontratacién del servicio]

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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C.5 NIVEL DE SERVICIO

ID NS-001

Referencias | SLR-001

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 04-Mar-2014
1. Propdsito Identificar en base a los requisitos del cliente, el nivel de servicio

gue deberia pactarse con el proveedor, para el servicio que se va
a contratar.

2. Objetivo Documentar el nivel de servicio adecuado para satisfacer los
requisitos que el cliente desea cumplir al contratar el servicio.

3. Definiciones

4. Seleccion del Nivel de servicio

De acuerdo al analisis de los requisitos plasmados en SLR-001 y a los niveles de
servicio existentes, se tiene que existen las siguientes alternativas para efectuar el
mantenimiento requerido.

req-001: Se puede cumplir con:

e nivel de servicio basico con el nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1

e nivel de servicio intermedio con nivel de realizacién PL1 y nivel de capacidad
CL1

e nivel de servicio intermedio con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1

e nivel de servicio intermedio con nivel de realizaciéon PL2 y nivel de capacidad
CL2

e nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1

e nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1
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nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL3 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL3 y nivel de capacidad
CL2

req-002: Se puede cumplir con:

nivel de servicio intermedio con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio intermedio con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio intermedio con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL3 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL3 y nivel de capacidad
CL2

req-003: Se puede cumplir con:

nivel de servicio intermedio con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio intermedio con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio intermedio con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL3 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
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CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL3 y nivel de capacidad
CL2

req-004: Se puede cumplir con:

nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL3 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL3 y nivel de capacidad
CL2

req-005: Se puede cumplir con:

Teniendo en cuenta las caracteristicas de cada nivel de servicio, el cliente conviene
con el proveedor que el servicio que el nivel de servicio adecuado para sus
necesidades es el nivel [basico PL1 CL1 | intermedio PL1 CL1 | intermedio PL2 CL1|
intermedio PL2 CL2 | avanzado PL1 CL1| avanzado PL2 CL1 | avanzado PL3 CL1 |

nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL1 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL2 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL3 y nivel de capacidad
CL1
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacion PL2 y nivel de capacidad
CL2
nivel de servicio avanzado con nivel de realizacién PL3 y nivel de capacidad
CL2

avanzado PL2 CL2 | avanzado PL3 CL2]

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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C.6 SLA

ID SLA-001

Referencias | NS-001

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION

Creacion del SLA piloto Proveedor del servicio 04-Mar-2014

Ajuste y monitoreo del SLA | Proveedor del servicio 05-Mar-2014

piloto Cliente

Formalizacion y acuerdo Proveedor del servicio 06-Mar2014

del SLA Cliente

1. Propdsito Formalizar la prestacion del servicio por medio de un acuerdo de

responsabilidades entre el cliente y el proveedor.

2. Objetivo Documentar los aspectos involucrados y obligaciones en la
prestacion del servicio.

3. Definiciones

4. Contenido del documento
Acuerdo para el nivel de servicio pactado en el documento NS-001

Descripcion breve del servicio y alcance del mismo

El servicio de mantenimiento prestado por la organizacién se basa en la metodologia
de mantenimiento Agile MANTEMA, la cual ofrece un enfoque agil para la realizacion
del mantenimiento de productos software, ya sea de tipo urgente correctivo, no
urgente correctivo, perfectivo, preventivo y adaptativo. Como tal, el servicio
proporciona todos los elementos necesarios para que el cliente pueda efectuar el
mantenimiento de sus productos software por medio de una planificaciéon detallada en
la que se gestionan todos los aspectos del tipo de mantenimiento requerido. El
alcance del servicio cubre la realizacion de todas las actividades necesarias para la
entrega del nivel de servicio acordado entre las partes.

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios del SLA
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El servicio de mantenimiento se empezara a entregar a partir de la fecha [fecha de
inicio del mantenimiento] y se dara por finalizado una vez el cliente esté conforme con
las modificaciones realizadas a su producto software. Las solicitudes de cambio para
el SLA seran presentadas en la reunion entre el proveedor y el cliente y seran
aprobados por estas partes.

Detalles sobre la autorizacion

[Especifique informacion relevante de las partes que firman el documento tal como
nombre, NIT, correo, direccidén de la organizacion, teléfono de contacto, pagina web ]

Descripcion breve de las comunicaciones, incluida la generaciéon de informes

El cliente y el proveedor del servicio realizaran reuniones de reunion del servicio cada
[frecuencia con la que se haran las reuniones] a partir de la firma del presente
contrato. En dicha reunion se discutird el cumplimiento por parte de la organizacion,
del SLA en base a los informes de monitoreo de nivel de servicio.

Datos de contacto de las personas autorizadas a actuar ante emergencias,
participar en la resolucion de incidencias y problemas, asi como en la
recuperacion del servicio o en la aplicacion de soluciones temporales

[Mencione los datos de contacto que faciliten la ubicacion de personal de soporte
(teléfonos, fax, correos electrénicos)]

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario. Este horario depende exclusivamente del nivel de servicio a pactar]

Interrupciones planificadas y acordadas, incluido el aviso que se debe dar y
ndamero por periodo

[Mencione las fechas en las que el servicio deba ser suspendido temporal y
planificadamente, asi como también la duracién de estas interrupciones]

Responsabilidades del cliente

Financiacion del proyecto

Retorno de la inversion del proyecto

Lanzamiento del proyecto.

Proporcionar la informacion necesaria acerca del funcionamiento de su producto
software.

Asistir a la reunion de revision del contrato.
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Responsabilidades y obligaciones del proveedor del servicio

Preparar el proceso y establecer las normas y procedimientos necesarios para aplicar
la metodologia de mantenimiento.

Mantener una comunicacion efectiva con el cliente.

Realizar los procesos de soporte para el nivel de servicio acordado

Entregar la documentacion necesaria al cliente.

Procesos de escalado y notificacion

[Especifique el proceso a través del cual los incidentes, las quejas y problemas en la
prestacion del servicio seran manejados por la organizacién y quienes actuaran en
ello. Incluya si es necesario a los proveedores externos]

Procedimientos de reclamacion

El cliente notificar4 las reclamaciones que tenga que hacer sobre la prestacion del
servicio, en la reunion de revision del SLA.

Metas del servicio

Informar del estado del software al cliente en un periodo de [x] dias

Actuar con la rapidez respectiva dependiendo del tipo de mantenimiento requerido (si
es de tipo urgente correctivo la planificacibn omite algunas actividades con el fin de
solucionar lo mas pronto el problema, la metodologia estipula ciclos de entre 1y 7
dias para mantenimiento urgente correctivo y para los otros entre 8 y 15 dias).

Validar el funcionamiento del software mantenido con el cliente.

Documentar el manual de usuario que recopila las modificaciones realizadas al
producto software.

Limites de la carga de trabajo (superior e inferior)

[Especifique la carga de trabajo minima y méaxima que debe soportar el servicio de
mantenimiento teniendo en cuenta el nivel de servicio acordado en términos de
personal dedicado al mantenimiento e intensidad horaria]

Indicadores de desempefio del servicio

[Los siguientes son ejemplos de indicadores de desempefio para la medicién del
cumplimiento de las metas del servicio de mantenimiento

e Numero de nuevas lineas de cédigo agregadas

e Numero de moédulos del sistema sobre los que se esta trabajando

« Numero de fallos encontrados

e Numero de fallos corregidos

e Numero de nuevas funcionalidades agregadas]
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Acciones allevar a cabo en caso de interrupcién del servicio

[Especifique un plan de contingencia para afrontar las interrupciones en el servicio]

Glosario de términos

[Defina en esta seccion conceptos relevantes cuyo significado debe quedar claro para
evitar ambigliedades y/o malinterpretaciones]

Servicios de soporte y otros relacionados con el propio servicio

[Especifique los servicios que soportan o conforman el servicio que el cliente obtiene
directamente. Mencione los proveedores internos y externos]

Excepciones a las clausulas incluidas en el SLA

[Especifique las acciones a llevarse a cabo cuando se presenten situaciones que no
estan descritas en el presente acuerdo]

El proveedor de servicio y el cliente se comprometen con la firma de este acuerdo, a
realizar todo lo pertinente para cumplir con las clausulas establecidas.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Cliente]
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C.7 LISTA DE PROVEEDORES INTERNOS SELECCIONADOS

ID LPIS-001

Referencias | SLR-001

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 21-Mar-2014
1. Propdsito Identificar los proveedores internos idoneos dentro de la

organizacion para lograr una efectiva prestacion del servicio.

2. Objetivo

Documentar los aspectos importantes para garantizar el
cumplimiento efectivo por parte de proveedores internos.

3. Definiciones

[Descripcién de términos relevantes, que sean desconocidos o
poco claros]

4. Seleccion de proveedores internos

En base a los requisitos pactados en el documento SLR-001, los siguientes son los
proveedores internos que la organizaciébn considera necesarios para una Optima
ejecucion del servicio.

Dependencia

Equipo de mantenimiento

Funcién dentro
dela
organizacion

Realizar todo el proceso de mantenimiento a un producto
software, en base al nivel de servicio y tipo de mantenimiento
requerido.

Responsable

[Lider o responsable del equipo de mantenimiento]

[Representante del Proveedor del servicio]
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C.8 OLA

ID OLA-001

Referencias | SLA-001

- FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIFICACION
Creacion del OLA Proveedor del servicio 06-Mar-2014
1. Propdsito Formalizar las responsabilidades de los proveedores internos en

la prestacién del servicio.

2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el
cumplimiento efectivo por parte de proveedores internos.

3. Definiciones

4. Contenido del documento
Acuerdo para el nivel operativo que soporta al SLA-001

Descripcion y alcance del servicio

El servicio de mantenimiento de software contratado requiere la ejecucion del
proceso descrito en la metodologia Agile MANTEMA. Esta ejecucion debe estar
alineada con el nivel de servicio, nivel de realizacién y nivel de capacidad que el
proveedor del servicio se compromete a prestar al cliente. EI mantenimiento se
efectuard hasta que el cliente esté conforme con las modificaciones hechas al
producto software.

Periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios

El presente acuerdo tiene validez desde la fecha de inicio del documento SLA-001
hasta la fecha de finalizacion del mismo. Las solicitudes de cambio para el OLA seran
propuestas en la reunion de revisién de acuerdos con el cliente.

Intervalos de revision

La revision del contenido del presente documento esta sujeta a los intervalos de
revision pactados en el acuerdo SLA-001.
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Metas del servicio

[En base al nivel de servicio acordado asegurar el cumplimiento de los procesos
auxiliares correspondientes

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Soporte al cliente con un nivel de
Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Soporte al cliente con un nivel de
Capacidad 2

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestion de resolucion de problemas con
un nivel de Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestion de resolucion de problemas con
un nivel de Capacidad 2

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestién de la Configuracion con un nivel
de Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestidén de la Configuracién con un nivel
de Capacidad 2

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Aseguramiento de la Calidad con un nivel
de Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Aseguramiento de la Calidad con un nivel
de Capacidad 2

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestion de cambio de requisitos con un
nivel de Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestion de cambio de requisitos con un
nivel de Capacidad 2

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestion de proyectos con un nivel de
Capacidad 1

- Evidenciar el cumplimiento del proceso de Gestién de proyectos con un nivel de
Capacidad 2]

Presentar toda la documentacion de las actividades efectuadas en cada ciclo de
mantenimiento y la verificacion y validacion correspondiente segun la descripcion del
proceso propuesto en Agile MANTEMA.

Horario de servicio

[Por ejemplo de 09:00 h a 17:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera
del horario]

Puntos de contacto

[Mencione los puntos con los que el proveedor del servicio puede contactarse con el
proveedor interno que aprueba este documento]

Procedimientos parareclamaciones y gestion de incidentes
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El proveedor interno notificard las reclamaciones que tenga que hacer sobre la
prestacion del servicio, en la reunion de revision del SLA y contratos de soporte.

El proveedor de servicio y el equipo de mantenimiento se comprometen con la firma
de este acuerdo, a realizar todo lo pertinente para cumplir con las clausulas
establecidas.

[Representante del Proveedor del servicio] [Rep. del Equipo de mantenimiento]
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Los siguientes dos productos de trabajo diligenciados pertenecian a la primera
version del procedimiento, pero en la versidn definitiva ya no se tendran en cuenta.

C.9 LISTA DE SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

ID LSO-001
. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 01-Mar-2014
1. Proposito Seleccionar y acordar qué servicios seran puestos a disposicion

para ser entregados a los clientes teniendo en cuenta las
capacidades de la organizacion.

2. Objetivo

Elaborar una lista con los servicios que se incluiran en el
catalogo.

3. Definiciones

Agile MANTEMA: Propuesta metodolégica para el
mantenimiento del software, centrada en pequefias empresas.
Define una estrategia de mantenimiento agil, exponiendo lo que
se ha llevado a cabo, cuando, como y por quién, es decir, se
trata de dar una guia detallada para la aplicacién del proceso de
mantenimiento.

4. Lista de servicios del catalogo

Nombre del servicio Descripcion breve del servicio

de software

Servicio de mantenimiento | El servicio sera entregado siguiendo los lineamientos

de la metodologia de mantenimiento Agile MANTEMA.

[Representante del Proveedor del servicio] [Representante del Proveedor interno]
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C.10 DESCRIPCION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO

ID DAS-001
. FECHA DE
ULTIMOS CAMBIOS RESPONSABLE MODIEICACION
Creacion del documento Proveedor del servicio 01-Mar-2014
Inclusion de los niveles de | Proveedor del servicio 02-Mar-2014
servicio

1. Propdsito Establecer y especificar la descripcion, las metas, los puntos de
contacto y las horas de servicio para el servicio de
mantenimiento de software.

2. Objetivo Realizar la descripcién de los atributos clave para el servicio de

mantenimiento de software que se incluira en el catalogo de
Servicios.

3. Definiciones

PL: Niveles de realizacion. Niveles que agrupan los procesos
bésicos auxiliares tomados de la norma ISO 15504-5:2006.

CL: Niveles de capacidad. Se refieren a los niveles de capacidad
gue pueden alcanzar los procesos auxiliares, para Agile
MANTEMA solamente se han tomado los niveles de capacidad 1
y 2 de la norma ISO 15504-5:2006.

4. Atributos del servicio de mantenimiento de software

Descripcion

El servicio de mantenimiento de software ofrecido est4 basado en
la metodologia Agile MANTEMA, orientdndose a pequefas
empresas desarrolladoras de software que deseen 0 necesiten
ejecutar el mantenimiento de sus productos software por medio
de terceros, ya sea por cuestiones de falta de tiempo, falta de
mecanismos efectivos para llevar a cabo el mantenimiento, o
para evitar el esfuerzo que conlleva el mantenimiento de
software, de manera tal que dicho esfuerzo sea dedicado a
labores mas productivas en la organizacibn como desarrollar
nuevos productos, en lugar de permanecer corrigiendo fallas de
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los productos liberados.
Dentro de esta metodologia se cuenta con los siguientes
elementos:

e Un proceso: guia detallada para la gestionar y llevar a cabo
el mantenimiento de software paso a paso. Este proceso
describe las actividades que apoyan los diferentes tipos de
mantenimiento (urgente correctivo, no urgente correctivo,
perfectivo, preventivo y adaptativo).

e Niveles de servicio: por medio de los cuales se establece los
tipos de mantenimiento que se ofrecen en cada nivel de
servicio, junto con los procesos basicos auxiliares que
apoyan este tipo de mantenimiento.

e Niveles de realizacion del proceso: a través de estos, los
procesos auxiliares basicos de apoyo y gestién son
agrupados.

e Niveles de capacidad del proceso: por medio de estos se
refuerza la capacidad de los procesos implicados en el
mantenimiento del software.

Metas

e Brindar la oportunidad a la organizacion adquiriente que se
desprenda de las labores de mantenimiento para centrarse
en asuntos mas productivos para ella.

e Ofrecer al cliente el o los tipos de mantenimiento que mas se
ajusten a sus necesidades.

e Proveer el mantenimiento de una manera agil a las pequefas
organizaciones.

Puntos de
contacto

[Los detalles de contacto dada cualquier situacion extraordinaria
presentada con el servicio de mantenimiento deben ser definidos
a criterio de la empresa prestadora del servicio. Se sugiere que
haya por lo menos un contacto con disponibilidad 24/7 para dar
solucion a las situaciones presentadas]

Horas de
servicio y
excepciones

[Las horas en las que el servicio estara disponible son definidas
por la organizacion prestadora del servicio de mantenimiento,
igual que los casos de excepciones a estos horarios]

Servicios
relacionados

No aplica

109




5. Niveles de servicio

Nivel de | Componentes Criterios de aceptabilidad
servicio
Basico PL1 | Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
CL1 correctivo. descritas en el proceso de Agile
Procesos auxiliares OPE.2 | MANTEMA para el tipo de mantenimiento
y SUP.9 urgente correctivo y deben llevarse a cabo
Nivel de capacidad 1. los procesos OPE.2 y SUP.9 de la norma
ISO 15504-5:2006 con un nivel de
capacidad 1.
Intermedio | Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL1CL1 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo y perfectivo. MANTEMA para los tipos de
Procesos auxiliares OPE.2 | mantenimiento urgente correctivo, no
y SUP.9 urgente correctivo y perfectivo y deben
Nivel de capacidad 1. llevarse a cabo los procesos OPE.2 y
SUP.9 de la norma ISO 15504-5:2006 con
un nivel de capacidad 1.
Intermedio | Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL2 CL1 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo y perfectivo. MANTEMA para los tipos de
Procesos auxiliares mantenimiento urgente correctivo, no
OPE.2, SUP.9, SUP.8Yy urgente correctivo y perfectivo y deben
SUP.1 llevarse a cabo los procesos OPE.2,
Nivel de capacidad 1. SUP.9, SUP.8 y SUP.1 de la norma ISO
15504-5:2006 con un nivel de capacidad
1.
Intermedio | Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL2 CL2 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo y perfectivo. MANTEMA para los tipos de
Procesos auxiliares mantenimiento urgente correctivo, no
OPE.2, SUP.9, SUP.8Yy urgente correctivo y perfectivo y deben
SUP.1 con nivel de llevarse a cabo los procesos OPE.2,
capacidad 2. SUP.9, SUP.8 y SUP.1 de la norma ISO
15504-5:2006 con un nivel de capacidad
2.
Avanzado Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL1 CL1 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo, perfectivo, MANTEMA para los tipos de

adaptativo y preventivo.

mantenimiento urgente correctivo, no
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Procesos auxiliares OPE.2

y SUP.9
Nivel de capacidad 1.

urgente correctivo, perfectivo, adaptativo y
preventivo y deben llevarse a cabo los
procesos OPE.2 y SUP.9 de la norma ISO
15504-5:2006 con un nivel de capacidad
1.

Avanzado Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL2 CL1 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo, perfectivo, MANTEMA para los tipos de
adaptativo y preventivo. mantenimiento urgente correctivo, no
Procesos auxiliares urgente correctivo, perfectivo, adaptativo y
OPE.2, SUP.9, SUP.8y preventivo y deben llevarse a cabo los
SUP.1 procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8 y SUP.1
Nivel de capacidad 1. de la norma ISO 15504-5:2006 con un
nivel de capacidad 1.
Avanzado Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL3 CL1 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo, perfectivo, MANTEMA para los tipos de
adaptativo y preventivo. mantenimiento urgente correctivo, no
Procesos auxiliares urgente correctivo, perfectivo, adaptativo y
OPE.2, SUP.9, SUP.8, preventivo y deben llevarse a cabo los
SUP.1, SUP.10 y MAN.3 procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8, SUP.1,
Nivel de capacidad 1. SUP.10 y MAN.3 de la norma ISO 15504-
5:2006 con un nivel de capacidad 1.
Avanzado Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL2 CL2 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile
correctivo, perfectivo, MANTEMA para los tipos de
adaptativo y preventivo. mantenimiento urgente correctivo, no
Procesos auxiliares urgente correctivo, perfectivo, adaptativo y
OPE.2, SUP.9, SUP.8Yy preventivo y deben llevarse a cabo los
SUP.1 con nivel de procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8 y SUP.1
capacidad 2. de la norma ISO 15504-5:2006 con un
nivel de capacidad 2.
Avanzado Mantenimiento urgente Deben ser ejecutadas las actividades
PL3 CL2 correctivo, no urgente descritas en el proceso de Agile

correctivo, perfectivo,
adaptativo y preventivo.
Procesos auxiliares
OPE.2, SUP.9, SUP.8,
SUP.1, SUP.10 y MAN.3
con nivel de capacidad 2.

MANTEMA para los tipos de
mantenimiento urgente correctivo, no
urgente correctivo, perfectivo, adaptativo y
preventivo y deben llevarse a cabo los
procesos OPE.2, SUP.9, SUP.8, SUP.1,
SUP.10 y MAN.3 de la norma ISO 15504-
5:2006 con un nivel de capacidad 2.

111




Los niveles de servicio no sélo ofrecen tipos determinados de mantenimiento, sino
que también establecen procesos bésicos auxiliares que apoyan cada uno de estos
tipos de mantenimiento. Dichos procesos auxiliares son agrupados en niveles de
realizacion (PL), los cuales establecen qué procesos auxiliares deben definirse y
ponerse en practica para fortalecer el proceso de mantenimiento por medio de
practicas de apoyo y gestion. Hay tres niveles de realizacion definidos en Agile
MANTEMA:
e PL1: Implementa los procesos auxiliares OPE.2 (Soporte al cliente) y SUP.9
(Gestion de resolucion de problemas).
e PL2: Implementa los procesos auxiliares de PL1 mas SUP.8 (Gestion de la
configuracion) y SUP.1 (Aseguramiento de la calidad).
e PL3: Implementa los procesos auxiliares de PL2 més SUP.10 (Gestion de
peticiones de cambio) y MAN.3 (Gestion de proyectos).

Los procesos auxiliares se pueden fortalecer y potenciar mediante los siguientes
niveles de capacidad (CL):
e CL1: Nivel realizado. Se alcanza mediante el logro del atributo de proceso PA
1.1 Realizacion del proceso.
e CL2: Nivel gestionado. Se alcanza mediante el logro de los atributos de
proceso PA 2.1 Gestion de la realizacion y PA 2.2 Gestidn del producto de
trabajo.

[Representante del Proveedor del servicio
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Anexo D. Modelado del procedimiento

El plug-in que contiene el modelado del procedimiento se puede encontrar en el CD
Anexo\Anexo D\epf-composer\biblioteca de métodos\plug-
in_gestion_niveles_de_servicio.

Para ejecutar la herramienta en Windows es necesario tener instalado el Java
Development Kit — JDK (CD Anexo\Anexo D\jdk-7u25-windows-i586.exe). Luego de
instalarlo (en caso de no tenerlo instalado), dar doble clic sobre el archivo epf.exe
que se ubicado en CD Anexo\Anexo D\epf-composer

Para abrir el plug-in en la herramienta se deben seguir los siguientes pasos:

Clic en Archivo

Clic en Abrir > Biblioteca de métodos

Clic en Examinar...

Ubicar la siguiente direccion: ..\Anexo D\epf-composer\biblioteca de métodos y
clic en Aceptar

Clic en Finalizar

e Clic en Omitir

En la siguiente figura, se puede observar cobmo queda el plug-in en la herramienta si
se ha abierto correctamente.

T &V T

BB |
JLy

=i, Biblioteca &3 - [2-| Configuracién

4 <= plug-in_gestion_niveles_de_servicio
a4 =, Contenido del método
4 lg Paquetes de contenido
4 ), Elementos Procedimiento
. 5 Roles
- [ Tareas
. (g8 Productos de trabajo
L@ Instrucciones
(= Categorias estandar
(= Categorias personalizadas
4 g Procesos
I-a, Patrones de posibilidad
4 43, Procesos de entrega
& Procedimiento para la Gestion de niveles de servicio
4 [[7 Configuraciones
5] sLm
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Anexo E. Publicacion del procedimiento

La publicacion del procedimiento se puede encontrar en el CD Anexo\Anexo E.

Para ejecutarlo, entrar a la carpeta Pagina web y dar doble clic sobre el archivo
index.htm.

También se puede encontrar la publicacion del procedimiento en la direccion web
http://www.unicauca.edu.co/~jmsantacruz
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F.1 GESTION DE NIVELES DE SERVICIO DE UNA METODOLOGIA
DE MANTENIMIENTO DE SOFTWARE CON BASE EN LA NORMA
ISO/IEC 20000:2005

Resumen

En este trabajo se presenta un procedimiento® general para la ejecucién del proceso
de gestidbn de niveles de servicio, elaborado con el proposito de cumplir los
requerimientos establecidos en esta area por el estandar ISO/IEC 20000-1:2005.
Con el fin de identificar y complementar las acciones esenciales en la gestion de
nivel de servicio, se ha realizado un andlisis comparativo entre el enfoque para la
gestion de niveles de servicio de la norma ISO/IEC 20000-1:2005 y el propuesto por
otras referentes, con lo cual se ha fortalecido el procedimiento a través de la
incorporacion de elementos que contribuyen a la consecucion de los requerimientos
de ISO/IEC 20000-1:2005. Se presenta el modelado del procedimiento en EPF-
Composer y por ultimo se describen las actividades y roles.

1. Introduccién

En el marco de la prestacion de servicios de Tecnologias de la Informacion, deben
ejecutarse una serie de procesos para garantizar la calidad en la entrega del servicio.
Uno de estos procesos es la gestion de nivel de servicio, el cual segun ISO/IEC
20000-1:2005 tiene como objetivo definir, acordar, registrar y gestionar los niveles de
servicio. El concepto de nivel de servicio segun CMMI for Services hace referencia a
una magnitud, grado, o calidad definida del cumplimiento del servicio prestado. En
otras palabras, el nivel de servicio permite establecer los limites bajo los cuales el
servicio debe operar respecto a factores como la disponibilidad, el tiempo de
respuesta, la seguridad, entre otros, y su gestibn adecuada se convierte en una
accion vital para la correcta entrega y/o despliegue de servicios, en pro de satisfacer
las expectativas y necesidades de los clientes.

2. Metodologia utilizada

Para la definicion del procedimiento de gestion de niveles de servicio se ha seguido
la estrategia investigacidén-accion, con la cual se han definido tres ciclos principales:
ciclo conceptual, ciclo metodolégico y ciclo técnico. En el ciclo conceptual se efectud
un analisis comparativo entre el proceso de gestion de nivel de servicio de ISO/IEC
20000-1:2005 y cada uno de los enfoques propuestos por ITIL v3 Service Design,
COBIT v4.1, CMMI for Services v1.3, e ISO/IEC 20000-2:2005, siendo este ultimo
mas que un referente con una perspectiva particular sobre la gestion de nivel de
servicio, un complemento a la propia norma ISO/IEC 20000-1:2005. Posterior a ello

! Procedimiento: Segun la norma ISO/IEC 9000:2005 es una forma especificada para llevar a cabo un
proceso o una actividad.
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se ha iniciado la ejecucion del ciclo metodologico, empleando el andlisis comparativo
para determinar el conjunto de actividades propias de la gestién de nivel de servicio,
y asi luego estructurarlas adecuadamente un flujo de ejecucion, resultando asi el
procedimiento presentado en este trabajo. Finalmente el ciclo técnico correspondio al
modelado del procedimiento en la herramienta EPF-Composer.

3. Requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1:2005

Puesto que el objetivo del procedimiento es cumplir los requisitos para la gestion de
nivel de servicio de la norma ISO/IEC 20000-1:2005, a continuacion se lista cada uno
de estos. Cabe aclarar que la norma no los clasifica tal como estan aqui descritos,
por lo que la obtencion de los siguientes ocho requisitos surge a partir de un analisis
del contenido de la norma en la seccion 6.1 Gestion de Nivel de Servicio:

Requisito 1: Las partes deben pactar el rango completo de servicios que se van a
prestar junto con las metas del nivel correspondiente del servicio y las caracteristicas
de la carga de trabajo y esta informacién debe estar registrada.

Requisito 2: Cada servicio debe estar definido, acordado y documentado en uno o
mas acuerdos de nivel de servicio (SLA).

Requisito 3: Los SLA junto con los acuerdos que soportan el servicio, los contratos
con proveedores externos y los procedimientos correspondientes deben ser pactados
por todas las partes correspondientes y se deben registrar.

Requisito 4: Los SLA deben estar bajo el control del proceso de gestion de cambios.

Requisito 5: Los SLA se deben mantener mediante revisiones regulares por todas
las partes con el fin de garantizar que estan actualizados y contindan siendo eficaces
con el paso del tiempo.

Requisito 6: Los niveles de servicio se deben monitorear y reportar en comparacion
con las metas, presentando tanto la informacion actual como la de tendencia.

Requisito 7: Se deben reportar y revisar las razones de las no conformidades.

Requisito 8: Las acciones para la mejora que se identifiguen durante la revisién de
las no conformidades se deben registrar y deben suministrar entrada para un plan de
mejora del servicio.

4. Procedimiento parala gestion de niveles de servicio

En base a los resultados del analisis comparativo, se ha definido el procedimiento de
gestion de nivel de servicio, incluyendo elementos de cada referente segun haya sido
su relacion con los ocho requisitos mencionados en la seccion anterior.
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Propdésito

El proposito del procedimiento es proponer un conjunto de actividades coordinadas
para que las organizaciones ofrezcan un nivel de servicio alineado con los requisitos
planteados en la norma ISO 20000-1 y que satisfaga las expectativas del cliente.

Objetivos

O1. Gestionar los requisitos de servicio para lograr un Acuerdo de Nivel de Servicio
gue satisfaga ambas partes (proveedor y cliente).

02. Realizar un seguimiento permanente en la prestacion del servicio que permita
encontrar fallos y efectuar las acciones correctivas pertinentes.

03. Tener evidencia del cumplimiento del proceso de gestién de nivel de servicio.

Diagrama de actividades

o-. 55 . &5

Establecer el catalogo de servicios Determinary acordar SLR

ﬁ

5] 5]

Definiry acordar SLA Definiry acordar acuerdos de soporte
1 I

[el servicio sique vigents]

5] 5]

Monitorear el nivel de servicio Mediry reportar la satisfaccion del dlients

EI :ﬁ
——_>j w
Gestionar cambios )

T B3 oS

Estructurar entradas para
el plan de mejora del senvicio

| :-‘
55 |
Analizar no —. . .
[hay no conformidades] [no hay no conformidades] [el servicio esta terminadal]

Revisar SLAy acuerdos desoporte

conformidades

Roles

e Proveedor del servicio (P): Organizacién prestadora del servicio o un
representante de la misma. Se encarga de documentar los acuerdos. Se
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Descri

1.

comunica con los interesados y proveedores involucrados en la prestacion del
servicio. Involucrado en la planeacion del servicio.

Cliente (C): Organizacion o un representante de la misma que desea contratar
el servicio.

Proveedor interno (Pl): Departamento interno dentro de la organizacion o
representante del mismo que se encarga de proveer parte del servicio.
Involucrado en la redaccidn, revisién y monitoreo de los acuerdos internos.
Proveedor externo (PE): Organizacion externa o representante de la misma
que se encarga de proveer parte del servicio. Involucrado en la redaccion,
revisiébn y monitoreo de los acuerdos externos.

Gestor del nivel de servicio (G): Su participacion inicia cuando el servicio esta
en ejecucion. Encargado de realizar el monitoreo constante del nivel de
servicio, asi como la revision de los acuerdos y el analisis y solucion de
problemas presentados.

Gestor de cambios (GC): Encargado de realizar cambios pertinentes. Registra,
aprueba e implementa cambios solicitados a todos los acuerdos y se encarga
de verificar que efectivamente se realicen.

pcién de actividades

Establecer el catalogo de servicios

El propésito de esta actividad es proporcionar una fuente Unica de informacion
consistente sobre los servicios acordados, y asegurar que estad ampliamente

dispon

ible para todos las partes implicadas. Los roles involucrados son P, C y PI, su

entrada son los servicios de la organizacién, su salida es el catdlogo de servicios y
se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

2.

Seleccionar servicios

Especificar los atributos de cada servicio
Definir niveles de servicio

Registrar servicios en un catalogo de servicios
Revisar y mantener el catédlogo de servicios

Definir y acordar SLR (Service Level Requirements)

El proposito de esta actividad es negociar y registrar los requerimientos del servicio

gue el

cliente necesita contratar. Los roles involucrados son P y C, su entrada es el

catalogo de servicios, su salida es el SLR y se ejecuta por medio de las siguientes

tareas:

Determinar los servicios que se van a prestar
Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente
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e Documentar requerimientos en SLR

3. Definir y acordar SLA (Service Level Agreement)

El proposito de esta actividad es pactar formalmente un nivel de servicio entre el
proveedor y el cliente. Los roles involucrados son P y C, sus entradas son el catalogo
de servicios y el SLR, su salida es el SLA y se ejecuta por medio de las tareas:

e Determinar el nivel de servicio

e Definir metas y contenido del SLA
e Ajustar y monitorear SLA piloto

e Formalizar y acordar SLA final

4. Definir y acordar acuerdos de soporte

El proposito de esta actividad es formalizar acuerdos con proveedores internos vy
externos que daran soporte al servicio prestado. Los roles involucrados son P, Pl y
PE, su entrada es el SLR, sus salidas son el OLA (Operational Level Agreement) y
los contratos externos y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

e Definir OLA
e Definir contratos externos

5. Monitorear el nivel de servicio

El propésito de esta actividad es asegurar una prestacion éptima del servicio por
medio del seguimiento de los niveles de servicio. Los roles involucrados son G, P, PI
y PE, sus entradas son el SLA, el OLA y los contratos externos, sus salidas son el
informe operativo y el informe de excepciones y se ejecuta por medio de las
siguientes tareas:

Monitorear el cumplimiento de acuerdos de soporte
Monitorear los criterios de desempefio para el nivel de servicio
Revisar, medir y reportar las metas del nivel de servicio
Producir informes de monitoreo

6. Medir y reportar la satisfaccion del cliente

El propdsito de esta actividad es conocer y registrar la percepcion que el cliente tiene
sobre el servicio. Los roles involucrados son G y C, su salida es el reporte de
satisfaccion y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

e Acordar con el cliente la definicion de queja y felicitacion
e Conocer la satisfacciéon del cliente con el servicio
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7. Revisar SLA y acuerdos de soporte

El propdsito de esta actividad es garantizar que los SLA y los acuerdos de soporte
continten siendo eficaces con el paso del tiempo. Los roles involucrados son G, P,
C, Pl y PE, sus entradas son el SLA, el OLA, los contratos externos, el informe
operativo, el informe de excepciones y el reporte de satisfaccion, su salida son las no
conformidades y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

e Revisar OLA

e Revisar contratos externos

e Revisar SLA

e Reportar las no conformidades

8. Analizar no conformidades

El propésito de esta actividad es identificar las causas de falla en la prestacion del
servicio o incumplimientos en el SLA por medio del andlisis de no conformidades
expresadas por el cliente al prestador del servicio. Los roles involucrados son G, P,
Pl y PE, su entrada son las no conformidades, sus salidas son las modificaciones a
SLA, las modificaciones a OLA, las modificaciones a contratos externos y las
acciones de mejora y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

Categorizar no conformidades

Evaluar no conformidades

Concretar solucion a la no conformidades
Identificar acciones de mejora

9. Gestionar cambios

El propédsito de esta actividad es garantizar que los cambios solicitados a los
acuerdos, generados a partir de la revision de no conformidades, sigan un
procedimiento regulado que permita implementarlos de manera adecuada. Los roles
involucrados son GC, P, PI, PE y C, sus entradas son el SLA, el OLA, los contratos
externos, las modificaciones a SLA, las modificaciones a OLA y las modificaciones a
contratos externos y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

Registrar solicitudes de cambio
Evaluar solicitudes de cambio
Aprobar solicitudes de cambio
Implementar cambios
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10.Estructurar entradas para el plan de mejora de servicio

El propésito de esta actividad es registrar los aspectos que han causado
inconvenientes en la prestacion del servicio o que pueden ser mejorados buscando
una mejor calidad en la entrega del mismo. El rol involucrado es G, su entrada son
las acciones de mejora, su salida son las entradas para el plan de mejora y se
ejecuta por medio de las siguientes tareas:

¢ Analizar acciones de mejora suministradas
e Proveer entradas para el plan de mejora
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F.2 Descripcion detallada de las actividades del procedimiento
para la gestién de niveles de servicio

Diagrama general

Q. . =5 . B5

Establecer el catalogo de servicios Determinar y acordar SLR
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conformidades

Descripcion de las actividades

Actividad Establecer el catdlogo de servicios

Propdésito El propdsito de esta actividad es proporcionar una fuente Unica
de informacién consistente sobre los servicios acordados, y
asegurar gue esta ampliamente disponible para todos las partes
involucradas.

Descripcién Esta actividad consta de las siguientes tareas:

e Seleccionar servicios
Especificar los atributos de cada servicio
Definir niveles de servicio
Registrar servicios en un catalogo de servicios
Revisar y mantener el catalogo de servicios
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Objetivos

Responsable

O1. Determinar los servicios que se van a incluir en el catalogo
de servicios.

02. Realizar una definicion de los servicios que contenga sus
atributos clave.

03. Producir un catalogo de servicios que esté disponible para
todas las partes involucradas.

O4. Asegurar que la informacién del catalogo refleja datos
actuales y el estado de los servicios que estan en ejecucion.

Proveedor del servicio

Entradas

Nombre Fuente

Servicios Organizacion prestadora del servicio
Salidas

Nombre Destino Plantilla Soporte
Catalogo de Determinar y acordar SLR Anexo B. 1
servicios Definir y acordar SLA

Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Lista de servicios de la organizacion Anexo B. 39
Descripcién de atributos del servicio Anexo B. 40
Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Seleccionar servicios

Entradas | Servicios

P P1. Seleccionar los servicios que puedan ofrecerse teniendo en cuenta
las capacidades de la organizacion.

P P2. Realizar una reunién con los involucrados en la prestacion de

Pl servicios.

P P3. Evaluar los servicios que seran implementados, teniendo en cuenta
para ello criterios de seleccién definidos en la reunion.

P P4. Acordar los servicios que seran entregados por la organizacion.

Salidas Lista de servicios de la organizacion

T2. Especificar los atributos de cada servicio

Entradas | Lista de servicios de la organizacion

P1. Especificar descripcion del servicio.

P2. Especificar metas del servicio.

P3. Especificar puntos de contacto.

P4. Especificar horas de servicio y excepciones.

T|0 0 T|lT

P5. Especificar servicios relacionados.

Salidas Descripcion de atributos del servicio

T3. Definir niveles de servicio

Entradas | Descripcion de atributos del servicio
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P1. Establecer los niveles de servicio para cada servicio.

P2. Establecer componentes de cada nivel de servicio.

P3. Establecer criterios de aceptabilidad para cada nivel de servicio.

P4. Evaluar que los niveles de servicio pueden ser medibles.

T|TU ©T|T0|0

P5. Actualizar la descripcion de los atributos de servicios con la nueva
informacion.

Salidas Descripcién de atributos del servicio

T4. Registrar servicios en un catalogo de servicios

Entradas | Lista de servicios de la organizacion
Descripcion de atributos del servicio

P P1. Estructurar la informacion registrada sobre cada servicio.

P P2. Determinar la informacién que es relevante para el cliente sobre el
servicio.

P P3. Organizar el catalogo de servicios con la informacion seleccionada.

P P4. Publicar el catalogo de servicios a clientes y proveedores.

Salidas Catélogo de servicios

T5. Revisar y mantener el catadlogo de servicios

Entradas @ Catalogo de servicios

P P1. Revisar que el catalogo provee la informacion necesaria.
P P2. Consultar a los clientes y proveedores internos para determinar si el
C catalogo es presentado de forma clara, completa y sin ambigiiedades.
Pl
P P3. Revisar sugerencias y/o inconformidades con el catalogo.
P P4. Actualizar el catdlogo de servicios de acuerdo a los cambios
surgidos.
P P5. Asegurar que la informacion presentada es correcta y actualizada.
Salidas Catélogo de servicios
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Actividad Determinar y acordar SLR

Propdsito El propésito de esta actividad es negociar y registrar los
requerimientos del servicio que el cliente necesita contratar.
Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:

e Determinar los servicios que se van a prestar
e Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente
e Documentar requerimientos en SLR

Objetivos O1. Ofrecer el nivel de servicio mas adecuado a las necesidades
del cliente.
02. Usar el SLR como base para la definicion del SLA.
03. Formalizar las expectativas del cliente en términos de
caracteristicas del servicio.

Responsable Proveedor del servicio

Entradas

Nombre Fuente

Catélogo de servicios Establecer el catadlogo de servicios
Salidas

Nombre Destino Plantilla Soporte
SLR Definir y acordar SLA Anexo B. 4
Productos internos

Nombre Plantilla Soporte

Lista de servicios a prestar Anexo B. 2

Lista de requisitos Anexo B. 3

Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Determinar los servicios que se van a prestar

Entradas | Catalogo de servicios

P P1. Revisar el catédlogo de servicios.

C

P P2. Analizar cada servicio para determinar los que satisfacen en mayor
C medida las expectativas del cliente.

P P3. Determinar los servicios que van a ser prestados.

C

Salidas Lista de servicios a prestar

T2. Conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente

Entradas

P1. Realizar reuniones con el cliente.

P2. Definir un método de recoleccion de requisitos.

P3. Aplicar el método definido para recolectar requisitos.

T O TV TV OO

P4. Analizar la informacion recolectada para determinar que los
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requisitos sean concisos, consistentes y no ambiguos.

P P5. Llegar a un consenso sobre los requisitos.
C

P P6. Producir una lista de requisitos.

Salidas Lista de requisitos

T3. Documentar requerimientos en SLR

Entradas | Lista de servicios a prestar
Lista de requisitos

P P1. Revisar y refinar los requerimientos.

C

P P2. Realizar un diagndéstico acerca de los requisitos para determinar su
posible solucion.

P P3. Documentar los requerimientos en un SLR.

P P4. Pactar entre las partes el SLR.

C

Salidas SLR
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Actividad Definir y acordar SLA
Propdésito El propdsito de esta actividad es pactar formalmente un nivel de
servicio entre el proveedor y el cliente.
Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:
e Determinar el nivel de servicio
e Definir metas y contenido del SLA
e Ajustar y monitorear SLA piloto
e Formalizar y acordar SLA final
Objetivos O1. Tener registro de las responsabilidades de la organizacion

con el cliente.
O2. Prestar al cliente el servicio que necesita.
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O3. Pactar las caracteristicas del servicio que el cliente necesita.
O4. Asegurar que el cliente y el proveedor cumplen con lo

pactado.
Responsable Proveedor del servicio
Entradas
SLR Determinar y acordar SLR
Catélogo de servicios Establecer el catadlogo de servicios
Salidas
Nombre Destino Plantilla Soporte
SLA Monitorear el nivel de servicio Anexo B. 7

Revisar SLA y acuerdos de soporte
Gestionar cambios

Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Nivel de servicio Anexo B. 5

SLA piloto Anexo B. 6
Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Determinar el nivel de servicio

Entradas

Catalogo de servicios
SLR

P1. Analizar los requisitos plasmados en el SLR.

P2. Comparar requisitos del SLR con las descripciones de los niveles
de servicio.

P3. Determinar el nivel de servicio a prestar.

Nivel de servicio

T2. Definir metas y contenido del SLA

Entradas | Nivel de servicio

P P1. Especificar descripcion breve del servicio y alcance del mismo.

C

P P2. Especificar periodo de validez y/o mecanismo de control de
C cambios del SLA.

P P3. Especificar detalles sobre la autorizacion.

C

P P4. Especificar descripcion breve de las comunicaciones, incluida la
C generacion de informes.

P P5. Especificar datos de contacto de las personas autorizadas.

C

P P6. Especificar horario de servicio.

C
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P P7. Especificar interrupciones planificadas y acordadas.

C

P P8. Especificar responsabilidades del cliente.

C

P P9. Especificar responsabilidades del proveedor del servicio.

C

P P10. Especificar procedimientos de reclamacion.

C

P P11. Especificar metas del servicio.

C

P P12. Especificar limites de la carga de trabajo.

C

P P13. Especificar acciones a llevar a cabo en caso de interrupcion del

C servicio.

P P14. Especificar glosario de términos.

C

P P15. Especificar servicios de soporte con el propio servicio.

C

P P16. Especificar excepciones a las clausulas incluidas en el SLA.

C

Salidas SLA piloto

T3. Ajustar y monitorear SLA piloto

Entradas | SLA piloto

P P1. Evaluar el cumplimiento del contenido del SLA piloto para garantizar

C gue el nivel de servicio sea alcanzable.

P P2. Actualizar el contenido del SLA piloto si es necesario.

C

P P3. Realizar una revision final del SLA piloto (preferiblemente por una

C persona no involucrada en la redaccion del mismo) para garantizar que
es claro y evitar ambigledades.

Salidas SLA piloto

T4. Formalizar y acordar SLA final

Entradas | SLA piloto

P P1. Firmar el SLA por los representantes del cliente y proveedor.

C

P P2. Documentar el SLA.

Salidas SLA
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Actividad Definir y acordar acuerdos de soporte
Propésito El proposito de esta actividad es formalizar acuerdos con
proveedores internos y externos que daran soporte al servicio
prestado.
Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:
e Definir OLA
e Definir contratos externos
Objetivos Ol1. Contar con un documento que describa las

Responsable

responsabilidades de los proveedores internos y externos con la
prestacion del servicio.

02. Asegurar que los proveedores internos y externos cumplan
con lo pactado.

Proveedor del servicio

Entradas
Nombre Fuente
SLR Determinar y acordar SLR
Salidas
Nombre Destino Plantilla Soporte
OLA Monitorear el nivel de servicio Anexo B. 10
Revisar SLA y acuerdos de soporte
Gestionar cambios
Contratos Monitorear el nivel de servicio Anexo B. 13
externos Revisar SLA y acuerdos de soporte

Gestionar cambios

Productos internos

Nombre

' Plantilla Soporte
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Tareas

Rol ' Descripcion
T1. Definir OLA
Entradas | SLR
P P1. Realizar reunién con los proveedores internos.
Pl
P P2. Discutir el grado de compromiso de los proveedores internos con
Pl los requerimientos pactados en el SLR.
P P3. Definir responsabilidades de los proveedores internos.
Pl
P P4. Documentar los Acuerdos de Nivel Operacional.
Pl
Salidas OLA
T2. Definir contratos externos
Entradas | SLR
P P1. Realizar reunion con los proveedores externos.
PE
P P2. Discutir el grado de compromiso de los proveedores externos con
PE los requerimientos pactados en el SLR.
P P3. Definir responsabilidades de los proveedores externos.
PE
P P4. Documentar los contratos externos.
PE
Salidas Contratos externos
Diagrama
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Actividad Monitorear el nivel de servicio
Propdsito El propdsito de esta actividad es asegurar una prestacion éptima

del servicio por medio del seguimiento de componentes
esenciales que contribuyen a dicha labor, tales como son los
niveles de servicio.
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Descripcion

Objetivos

Responsable
Entradas

Nombre

SLA

OLA

Contratos externos
Salidas

Nombre

Informe operativo

Esta actividad consta de las siguientes tareas:

e Monitorear el cumplimiento de acuerdos de soporte

e Monitorear los criterios de desempefio para el nivel de

servicio

e Revisar, medir y reportar las metas del nivel de servicio

e Producir informes de monitoreo
O1. Obtener informacién actualizada acerca de la efectividad de
los niveles de servicio.
02. Asegurar gque tanto la organizacion como el cliente trabajan
con los niveles de servicio adecuados.
O3. Identificar fallos actuales o futuros que pueden afectar la
prestacion del servicio.
Gestor del nivel de servicio

Fuente

Definir y acordar SLA

Definir y acordar acuerdos de soporte
Definir y acordar acuerdos de soporte

Destino Plantilla Soporte
Revisar SLA y acuerdos de soporte | Anexo B. 18

Informe de excepciones | Revisar SLA y acuerdos de soporte | Anexo B. 19
Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Reporte de metas de OLA Anexo B. 16
Reporte de metas de contratos externos | Anexo B. 17
Reporte de desempefio de SLA Anexo B. 14
Reporte de metas de SLA Anexo B. 15
Tareas

Rol Descripcién

T1. Monitorear los criterios de desempefio para el nivel de servicio

Entradas | SLA

G P1. Consultar a los responsables de los criterios de desempefio
P acordados en el SLA.

G P2. Medir el grado de realizacion o cumplimiento con el que operan los
P responsables de los criterios de desempefio.

G P3. Documentar la informacion obtenida.

Salidas Reporte de desempefio de SLA

T2. Revisar, medir y reportar las metas del nivel de servicio

Entradas | SLA

G P1. Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas.
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Salidas

P2. Consultar a los responsables del cumplimiento de los niveles de
servicio acordados en el SLA.

P3. Medir el grado de realizacion o cumplimiento con el que operan los
responsables del nivel de servicio.

P4. Documentar la informacién obtenida.

Reporte de metas de SLA

T3. Monitorear el cumplimiento de acuerdos de soporte

Entradas

G

G
Pl
PE
G
Pl
PE
G
G

Salidas

OLA

Contratos externos

P1. Verificar que el monitoreo se realiza sobre las metas que estan
acordadas.

P2. Consultar a los responsables de las metas plasmadas en los
acuerdos de soporte para determinar el grado de cumplimiento de las
mismas.

P3. Medir el grado de cumplimiento en las metas acordadas por parte
de proveedores internos y externos.

P4. Documentar la informacion recolectada del monitoreo.

P5. Documentar los casos en los que se presente incumplimiento de
alguna(s) clausulas de los OLA y los contratos externos.

Reporte de metas de OLA

Reporte de metas de contratos externos

T4. Producir informes de monitoreo

Entradas

G
Salidas

Diagrama

Reporte de metas de SLA

Reporte de metas de OLA

Reporte de metas de contratos externos

Reporte de desempefio de SLA

P1. Estructurar en un informe operativo el nivel de cumplimiento del
SLA, OLA y contratos externos por parte de la organizacién, con base
en las capacidades actuales propias como también de sus proveedores
externos e internos.

P2. Redactar informes de excepcion cuando se detecten
incumplimientos con lo pactado en el SLA, OLA y contratos externos.
Informe operativo

Informe de excepciones
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Actividad Medir y reportar la satisfaccion del cliente

Propdsito El propésito de esta actividad es conocer y registrar la percepcion
gue el cliente tiene sobre el servicio.

Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:

e Acordar con el cliente la definicién de queja y felicitacion
e Conocer la satisfaccion del cliente con el servicio

Objetivos O1. Conocer la opinion y el grado de satisfaccion del cliente con
el servicio.
02. Analizar variaciones en la satisfaccion del servicio en busca
de fallas en el mismo.
O3. Brindar al cliente la percepcion de que su opinién es
importante para el mejoramiento del servicio.

Responsable Gestor del nivel de servicio

Entradas

Nombre ' Fuente

Salidas

Nombre Destino Plantilla Soporte

Reporte de satisfaccion | Revisar SLA y acuerdos de soporte | Anexo B. 21

Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Definicién de queja y felicitacion Anexo B. 20
Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Acordar con el cliente la definicion de queja y felicitacion
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Entradas

P1. Pactar junto con el cliente la definicion de una queja.

P2. Pactar junto con el cliente la definicion de una felicitacion.

QOO0

P3. Registrar la informacion anterior.

Salidas Definicion de queja y felicitacion.

T2. Conocer la satisfaccién del cliente con el servicio

Entradas | Definicion de queja y felicitacion

G P1. Ejecutar mecanismo para conocer la satisfaccion del cliente
C (reuniones, encuestas, entrevistas).
G P2. Categorizar la informacion en quejas y felicitaciones.
G P3. Producir reportes de satisfaccion con la informacion obtenida.
Salidas Reportes de satisfaccion
Diagrama
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Actividad Revisar SLA y acuerdos de soporte

Propdésito El propésito de esta actividad es garantizar que los SLA y los
acuerdos de soporte continten siendo eficaces con el paso del
tiempo.

Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:

e Revisar OLA

e Revisar contratos externos

e Revisar SLA

e Reportar las no conformidades

Objetivos O1. Revisar las responsabilidades, roles y clausulas del SLA se
cumplen segun lo pactado.
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02. Revisar que las mejoras o cambios en el servicio han sido
reflejados en la redaccion del SLA.
03. Identificar aspectos susceptibles a ser agregados,
modificados o eliminados del SLA.

Responsable

Gestor del nivel de servicio

Entradas

Nombre Fuente

SLA Definir y acordar SLA

OLA Definir y acordar acuerdos de soporte

Contratos externos

Definir y acordar acuerdos de soporte

Informe operativo

Monitorear el nivel de servicio

Informe de excepciones Monitorear el nivel de servicio

Reporte de satisfaccion Medir y reportar la satisfaccion del cliente
Salidas

Nombre Destino Plantilla Soporte

No conformidades

Analizar no conformidades | Anexo B. 25

Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Reporte de revision de SLA Anexo B. 24
Reporte de revision de OLA Anexo B. 22
Reporte de revision de contratos externos | Anexo B. 23
Tareas
Rol ' Descripcion
T1. Revisar OLA
Entradas | OLA
Informe operativo
Informe de excepciones
G P1. Realizar reunion con los responsables descritos en el OLA.
Pl
G P2. Comprobar que los resultados de los informes operativos satisfacen
Pl lo pactado en el OLA.
G P3. Registrar la informacién obtenida.
Salidas Reporte de revision de OLA

T2. Revisar contratos externos

Entradas Contratos externos

Informe operativo

Informe de excepciones
G P1. Realizar reunién con los responsables descritos en los
PE contratos externos.
G P2. Comprobar que los resultados de los informes operativos
PE satisfacen lo pactado en los contratos externos.
G P3. Registrar la informacion obtenida.
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Salidas ' Reporte de revision de contratos externos
T3. Revisar SLA
Entradas | SLA
Informe operativo
Informe de excepciones
Reporte de satisfaccion
G P1. Realizar reunién con los responsables descritos en el SLA.
P
C
G P2. Comprobar que los resultados de los informes operativos satisfacen
P lo pactado en los SLA.
C
G P3. Analizar si las quejas expresadas por el cliente son validas desde el
P punto de vista de lo acordado en el SLA.
C
G P4. Comprobar si las quejas presentadas en los reportes de satisfaccion
P validas, tienen como responsables a los involucrados en el SLA.
G P5. Registrar la informacién obtenida.
Salidas Reporte de revision de SLA

T4. Reportar no conformidades

Entradas @ Reporte de revision de SLA
Reporte de revisiéon de OLA
Reporte de revision de contratos externos

G P1. Registrar las no conformidades identificadas en la revision de los
acuerdos.

Salidas No conformidades
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Actividad Analizar no conformidades
Propdésito El propdsito de esta actividad es identificar las causas de falla en
la prestacion del servicio o incumplimientos en el SLA por medio
del andlisis de no conformidades expresadas por el cliente al
prestador del servicio.
Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:
e Categorizar no conformidades
e Evaluar no conformidades
e Concretar solucion a las no conformidades
e Identificar acciones de mejora
Objetivos O1. Presentar acciones correctivas a las no conformidades

expresadas por el cliente.

02. Identificar aspectos susceptibles a mejorar en la prestacion

del servicio percibidos desde el punto de vista del cliente.

03. Determinar mejoras que contribuiran a un Plan de Mejora del

Servicio.

Responsable Gestor del nivel de servicio
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Entradas

Nombre Fuente
No conformidades Revisar SLA y acuerdos de soporte
Salidas
Nombre Destino Plantilla Soporte
Modificaciones a SLA Gestionar cambios Anexo B. 30
Modificaciones a OLA Gestionar cambios Anexo B. 28
Modificaciones a contratos | Gestionar cambios Anexo B. 29
externos
Acciones de mejora Estructurar entradas para el | Anexo B. 31

plan de mejora del servicio

Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Listado de no conformidades Anexo B. 27
Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Categorizar no conformidades

Entradas | No conformidades

G P1. Analizar el impacto de cada no conformidad en la prestacion del
servicio.

G P2. Priorizar las no conformidades para su solucién.

Salidas Listado de no conformidades

T2. Evaluar no conformidades

Entradas | Listado de no conformidades

G P1. Identificar las causas de cada no conformidad.

G P2. Evaluar la tendencia de la no conformidad (si se ha convertido en
algo frecuente).

G P3. Agregar la informacién al listado de no conformidades.

Salidas Listado de no conformidades

T3. Concretar soluciéon alas no conformidades

Entradas | Listado de no conformidades

G P1. Identificar los responsables de la no conformidad.

G P2. Reunir a los involucrados para concretar una solucion.
P

Pl

PE

G P3. Concretar solucion a la no conformidad.

P

Pl

PE

G P4. Documentar la solucién en un documento de modificaciones a los

acuerdos.
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G P5. Entregar el documento de modificaciones a los responsables de
gestién de cambios.

Salidas Modificaciones a SLA
Modificaciones a OLA
Modificaciones a contratos externos

T4. Identificar acciones de mejora

Entradas | Listado de no conformidades

G P1. Determinar la forma de contrarrestar las no conformidades para que
no se vuelvan a presentar.

G P2. Documentar las acciones de mejora.

Salidas Acciones de mejora

Diagrama

” 2> 2B &

= Modificaciones Modificaciones Modificaciones

a SLA a OLA a contratos externos

No conformidades A A A
! T
' | 4 1
w 1 1 1

0— s —la— B —La_ @
Categorizar Evaluar Concretar solucion Identificar
no conformidades  no conformidades alas no conformidades ~ acciones de mejora

' v

5

Acciones de

—
‘._____9
—————

Listado de no

conformidades mejora
Actividad Gestionar cambios
Propdésito El propésito de esta actividad es garantizar que los cambios

solicitados a los acuerdos, generados a partir de la revision de no
conformidades, sigan un procedimiento regulado que permita
implementarlos de manera adecuada.

Descripcién Esta actividad consta de las siguientes tareas:
Registrar solicitudes de cambio
Evaluar solicitudes de cambio

Aprobar solicitudes de cambio
Implementar cambios

Objetivos Ol1. Mantener los acuerdos actualizados respecto a cambios
generados en aspectos de la contratacion del servicio.
O2. Brindar un mecanismo de manejo y registro de cambios.

Responsable Gestor de cambios
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Entradas

Nombre Fuente
SLA Definir y acordar SLA
OLA Definir y acordar acuerdos de soporte

Contratos externos

Definir y acordar acuerdos de soporte

Modificaciones a SLA

Revisar SLA y acuerdos de soporte

Modificaciones a OLA

Revisar SLA y acuerdos de soporte

Modificaciones a contratos externos

Revisar SLA y acuerdos de soporte

Salidas

Nombre ' Destino ' Plantilla Soporte
Productos internos

Nombre Plantilla Soporte

Registro de cambios Anexo B. 32

Evaluacion de solicitudes de cambio Anexo B. 33

Plan de implementacion de cambios Anexo B. 34

Tareas

Rol ' Descripcion

T1. Registrar solicitudes de cambio

Entradas | Modificaciones a SLA
Modificaciones a OLA
Modificaciones a contratos externos
GC P1. Reunir las solicitudes de cambio procedentes de la revision de
acuerdos.
GC P2. Registrar las solicitudes de cambio.
Salidas Registro de cambios
T2. Evaluar solicitudes de cambio
Entradas | Registro de cambios
GC P1. Categorizar los cambios solicitados.
GC P2. Evaluar impacto de los cambios solicitados.
GC P3. Evaluar riesgos de los cambios solicitados.
GC P4. Evaluar beneficios de los cambios solicitados.
GC P5. Identificar las partes involucradas en cada solicitud de cambio.
GC P6. Priorizar los cambios solicitados.
Salidas Evaluacion de solicitudes de cambio
T3. Aprobar solicitudes de cambio
Entradas @ Evaluacion de solicitudes de cambio
GC P1. Reunir a los involucrados en la solicitud de cambios.
P
Pl
PE
C
GC P2. Determinar la factibilidad del cambio.
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P
Pl
PE
C

GC
P
Pl
PE
C

P3. Determinar la implementacién del cambio.

GC
P
Pl
PE
C

P4. Concretar la aprobacion del cambio.

Salidas

Plan de implementacion de cambios

T4. Implementar cambios

Entradas | Plan de implementacion de cambios

Registro de cambios

SLA

OLA

Contratos externos
GC P1. Seqguir el plan de implementacion de cambios.
GC P2. Actualizar contenido de los acuerdos.
GC P3. Evaluar la efectividad de los cambios.
GC P4. Actualizar cambios en el registro.
Salidas
Diagramas

Modificaciones Modificaciones Modificaciones

i
]

Evaluacion de

EXEN

de cambios

I — =
| = =
I 2 &
Ll a OL','\ S ConEAOS ERSn0> solicitudes de cambio |
AN | Ve A ! SLA OLA
\ = / 0 I 1 1 =
N | / ! i , Pl =
\ \1, / I W [cambios aprobados] y Contates
' ~ <—-- externos
0— [ Lo — Lo Lo =
Registrar Evaluar Aprobar solicitudes Implemgntar ©
solicitudes de cambio solicitudes de cambio de cambio cambios
' ! oA
’ ! | - N
W I W cambios no aprobados] X
| = ] = i I
— | = I
Registro Pian de implementacion i
!
]

de cambilos
|
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Actividad Estructurar entradas para el plan de mejora del servicio
Propdsito El propdsito de esta actividad es registrar los aspectos que han
causado inconvenientes en la prestacion del servicio o que
pueden ser mejorados buscando una mejor calidad en la entrega
del mismo.
Descripcion Esta actividad consta de las siguientes tareas:
e Analizar acciones de mejora suministradas
e Proveer entradas para el plan de mejora
Objetivos O1. Proporcionar entradas desde la perspectiva de la gestion de
nivel de servicio para un plan general de mejora de servicio.
0O2. Obtener una retroalimentacion acerca de como ha sido
prestado el servicio a lo largo del periodo de contratacion del

mismo.
Responsable Gestor del nivel de servicio
Entradas
Nombre Fuente
Acciones de mejora Analizar no conformidades
Salidas
Nombre Destino Plantilla Soporte

Entradas para | Seran utilizadas en la realizacion del plan | Anexo B. 37
el plan de general de mejora construido a partir de las
mejora acciones de mejora suministradas por todos
los demas procesos de gestidn de servicio.
Productos internos

Nombre Plantilla Soporte
Analisis de mejoras Anexo B. 36
Tareas

Rol Descripcion

T1. Analizar acciones de mejora suministradas
Entradas | Acciones de mejora

G P1. Identificar las tendencias negativas en la prestacion del servicio.

G P2. Analizar la manera de mitigar las tendencias negativas.

G P3. Identificar los componentes del servicio a ser mejorados desde la
perspectiva de la gestion de nivel de servicio.

Salidas Andlisis de mejoras

T2. Proveer entradas para el plan de mejora
Entradas | Andlisis de mejoras

G P1. Presentar la informacion obtenida en forma de entradas para el Plan
General de Mejora.
Salidas Entradas para el plan de mejora
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Diagrama

Acciones

Entradas para el
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el plan demejora
|

<
-

Analisis de
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F.3 Reporte de contexto

Descripcion de la actividad

La realizacion del focus group busca obtener una apreciacion por parte de un grupo
de participantes dedicados a la academia e industria, acerca de qué tan util y efectivo
resulta ser el procedimiento de gestion de niveles de servicio que ha sido
desarrollado por los investigadores. El procedimiento ha sido elaborado con el fin de
cumplir los requisitos que la norma ISO/IEC 20000:2005-1 establece para la
realizacion de la gestion de nivel de servicio y es presentado a través de un modelo
en lenguaje SPEM 2.0 y construido en la herramienta EPF-Composer.

Definiciones

ISO/IEC 20000:2005

e La norma ISO/IEC 20000-1:2005 especifica una serie de requisitos minimos
que deben cumplir todos los proveedores de servicios y recomienda un
enfoque integrado y orientado a los procesos para ofrecer de forma efectiva
servicios gestionados que cumplan las exigencias de los clientes.

Servicio

e Un producto que es intangible y no almacenable.
e Una manera de entregar valor a los clientes, como soporte de los resultados
que ellos mismos pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos especificos.

Nivel de servicio

e Una magnitud, grado, o calidad definida del cumplimiento del servicio
prestado.
e Logro medido y reportado contra uno o mas objetivos de nivel de servicio.

Gestidon de nivel de servicio:

e Proceso cuyo objetivo es negociar Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) con
los clientes y disefar servicios de acuerdo con los objetivos propuestos. La
Gestion del Nivel de Servicio (Service Level Management, SLM) también es
responsable de asegurar que todos los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA)
sean apropiados, de monitorear e informar acerca de los niveles de servicio y
de detectar y solucionar problemas presentados.
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SPEM 2.0

e Estandar de metamodelado que sirve para representar procesos de ingenieria
de software.

EPF-Composer

e EPF-Composer es una herramienta que permite generar marcos de procesos
de software para una organizacion. Se basa en la primicia de modelos
reutilizables que permiten tomar las mejores practicas del mercado e
integrarlas en el framework de procesos organizacionales.
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F.4

Reporte de estructura

Datos generales del debate

Fecha: 19 de marzo de 2014
Hora de inicio: 18:00
Hora de finalizacién: 19:30
Lugar: Salon 332 FIET-UNICAUCA
Actividad: Sesion de debate del focus group
Tema a tratar: Evaluacion del procedimiento para la gestion de niveles de
servicio
Grupo investigador: Francisco Pino Correa, Sergio Ricardo Dorado Romero
y Javier Mauricio Santacruz Ortiz
Moderador: Javier Mauricio Santacruz Ortiz
Relator: Sergio Ricardo Dorado Romero
Supervisor: Francisco Pino Correa
Participantes: Ingeniera Gaby Guerrero, Especialista Sandra Buitrdn,
Ingeniero Pablo Miranda, Ingeniero German Garzon y Magister Ricardo
Zambrano.
Objetivo general: Evaluar el procedimiento para la gestién de niveles de
servicio.
Objetivos especificos:
o Presentar las caracteristicas del procedimiento propuesto
o Obtener retroalimentacion de los participantes del debate
o Determinar la aplicabilidad del procedimiento
o Mejorar el procedimiento de acuerdo a las sugerencias obtenidas

Material

Reporte de estructura

Documento sintetizado del procedimiento
Descripcién detallada del procedimiento
Preguntas generales sobre el procedimiento
Formato de evaluacién del procedimiento

Tiempo estimado para las actividades

Duraciéon | Actividad Material suministrado
1 min Presentacion de los integrantes
3 min Presentacion del trabajo de investigacion
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3 min Contextualizacion del método focus group | Reporte de estructura

3 min Descripcidon general del procedimiento Documento sintetizado del
procedimiento

10 min Descripcion de las actividades 1 a 10 Descripcion detallada del
procedimiento

15 min Discusion general sobre el procedimiento | Documento sintetizado del
procedimiento
Descripcion detallada del
procedimiento

10 min Diligenciamiento de las Preguntas | Preguntas generales sobre

generales sobre el procedimiento el procedimiento
15 min Diligenciamiento  del Formato de | Formato de evaluacion del

evaluacion del procedimiento

procedimiento

Finalizacion
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F.5 LISTADO DE PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE NIVEL DE SERVICIO

Participante:

1. ¢Considera que el procedimiento satisface los requisitos de la norma ISO 20000-1
para la gestién de nivel de servicio?
Sii
No:

No sabe/No responde: ___
Observaciones:

2. ¢Cree que el procedimiento es de utilidad para una organizacion prestadora de
servicios?
Si:

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

3. ¢Cree que el procedimiento propuesto es suficiente para gestionar los niveles de
servicio de una organizacion?
Si:

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

4. ¢Qué tan dificil cree que es implantar este procedimiento de gestion de nivel de
servicio en una organizacion?
Bastante dificil: ____
Moderado grado de dificultad: ____
Poco grado de dificultad:
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Observaciones:

5. ¢Cree que el procedimiento esta bien estructurado en cuanto a presentar una

secuencia ldgica en la ejecucion de actividades y tareas?
Si:

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

6. ¢Cree que hay ambigliedad o poca claridad en algun elemento del procedimiento (rol,
producto de trabajo, tarea o actividad)?

Si:

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

7. ¢Cree que hay redundancia en alguna tarea, actividad o producto de trabajo?
Sii
No:

No sabe/No responde: __
Observaciones:

8. ¢Considera que es clara la elaboracion de los productos de trabajo generados a partir
de las tareas propuestas?

Si:

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:
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9. ¢Qué ventajas y limitaciones observa en el procedimiento?

10. Cualquier otro comentario u observacion de caracter general acerca de la
presentacion del procedimiento y su socializacién en el debate (las observaciones
especificas para cada una las actividades se presentaran en el documento Formato
de Evaluacion.).
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F.6 FORMATO DE EVALUACION DEL PROCEDIMIENTO

Participante:

En la siguiente tabla escriba sus observaciones cada actividad del procedimiento,
mencionando por ejemplo los aspectos positivos, aspectos negativos y sugerencias.

Actividad Observaciones/Comentarios

1. Establecer el catalogo
de servicios

2. Determinar y acordar
SLR

3. Definir y acordar SLA

4. Definir y acordar
acuerdos de soporte

5. Monitorear el nivel de
servicio
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6. Medir y reportar la
satisfaccion del cliente

7. Revisar SLA 'y
acuerdos de soporte

8. Analizar no
conformidades

9. Gestionar cambios

10. Estructurar entradas
para el plan de mejora
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F.7 Reporte de métodos de capturay registro

Para capturar la informacion que surja del debate se han empleado los siguientes
elementos:

e Grabadora de audio con la que registrar toda la sesion.
e Preguntas generales para cada participante.

e Formato de evaluacion para cada participante.

e Apuntes escritos.
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F.8 Reporte de métodos de andlisis

Una vez concluida la sesion de focus group, se ha efectuado la sintesis de la
informacion recopilada en los artefactos que constituyen las Memorias del debate de
la siguiente manera:

e Para el archivo de audio se consignaran las observaciones y/o sugerencias de
cada participante.

e Para las Preguntas generales sobre el procedimiento se realizaran gréficas
que muestren las tendencias de las respuestas de los participantes.

e Para el Formato de evaluacion del procedimiento se consignaran las
observaciones y/o sugerencias agrupadas por actividad.
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F.9

Reporte del perfil de participantes

Los criterios que debe cumplir el perfil de los participantes son los siguientes:

Conocimiento sobre la importancia de los estandares internacionales para la
calidad de los procesos.

Conocimientos sobre el modelado de procesos (conceptos vy
representaciones)

Capacidad para debatir con argumentos claros y fundamentados.

Vinculacion actual a la industria software, a la academia o con experiencia en
temas de calidad de procesos o servicios software.

Capacidad para dar su opinién sin prejuicios.
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F.10 Reporte de potenciales participantes

Nombre

Contacto

Organizacion

Gaby Guerrero

gabilo88@hotmail.com

Universidad del Cauca

Sandra Buitrén

sandrabr@unicauca.edu.co

Universidad del Cauca

Pablo Miranda

pfmiranda@unicauca.edu.co

Seratic

German Garzén

ggarzon@unicauca.edu.co

HDS Colombia SAS

Ricardo Zambrano

rzambran@unicauca.edu.co

Universidad del Cauca

Jhon Fredy Martinez

jfmartinez@unicauca.edu.co

Universidad del Cauca
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F.11 Reporte de part|C|pantes

Nombre

calidad de procesos o
1 servicios software

Formacién académica E_g pe aa\\g\u

Organizacion l VA \u_v«gépé Bf«Q | (asco

Ocupacion 1 Downte

-Correo electrénico sondabyRun o edu Lo
| Experiencia-en

M - S* de Sersions

Nombre

Beempds A Agé‘méf%o L)

calidad de procesos o '

| Formacién académica | 7, = < yéma; vy ooy »3 heisy. MPA
| Organizacién 1 194 g,\@w; ’

| Ocupacion Do c_e17l(

{ Correo-electrénico ¥ 20016799 Q ym‘guezy-c’oé LS

| Experiencia en

CereyTe o fra7cc?é->J

| servicios software Coicate cle 5oMs)

| Nombre @c}ou\ lorena Guenesy Meig

| Formacién académica ‘ﬂg(’,ﬂ\e\ G A0 SYercs

| Organizacion ' Um\)evmdcsd e\ Cuoco .

| Ocupacién Podrouas Dnmcavets

{Correo electrénico | ¢ donlo PR@ Ndmail . com
Experiencia en -Desordlo 32 Tess en el aice de sewvgos
calidad de procesos o

| servicios software
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Nombre

! éamam é{ﬂaaﬂty, Auw;; Brawe,

Formacion académica

Trgeneo e Sislemes

Organizacién RO3 Colombiie wns

 Ocupacion Profesional Tester:

-Correo electrénico desman. garzon @ seludhds. tom .co
| Experiencia.en _ 6

calidad de procesos o Tes\s e Pr% ‘QA

Nombre Fble fel'pe rmiandq Caicedo

| Formacién académica

Thgerieg de Sistel~eas

Organizacion Selatic
| Bompacion Tuger/oy  Dessplofladot
1 Correo electrénico Pebl, mivanda @ Sevatis . Lo
{ Experiencia en ,
calidad de procesoso | T¢$/5 De pregiado
| servicios software
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F.12 Memorias del debate

LISTADO DE PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE

NIVEL DE SERVICIO

Participante: Gdotx} \th’ﬂoﬂ Cagee O A ’

1.

¢ Considera que el procedimiento satisface los requisitos de la norma ISO 20000-1
para la gestion de nivel de servicio?

Si: X

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

¢Cree que el procedimiento es de utilidad para una organizacién prestadora de
servicios?

Si: X_

No:

No sabe/No responde:
Observaciones: _“ene ale(OIvIA Pamhy eugloae 'os SENIUODS

\den\mmn cacas de WAL ono\\-unadqd c\e W\E\oxom‘enb
e Yevnido) |

¢ Cree que el procedimiento propuesto es suficiente para gestionar los niveles de
servicio de una organizacion?

Si: X

No:

No sabe/No responde: ____

Observaciones:

:Qué tan dificil cree que es implantar este procedimiento de gestion de nivel de
Servicio en una organizacion?

Bastante dificil: ____

Moderado grado de dificultad: X

Poco grado de dificultad: ____
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Observaciones: i;_’) on hgg ngggdw\\ehk) ) SN cmb
G’I')dhO QuscH_pO! compleyo aebordo ¢ la dacomen k:voof?

. ¢Cree que el procedimiento esta bien estructurado en cuanto a presentar una
secuencia lngtca en la ejecucion de actividades y tareas?

si: X_

No.

No sabe/No responde:

Obsemacmnﬂs- A owtc dimentts oYt ben slbleod o o jﬂeﬂﬁa
5 Ot SC Ao (G Cca D

. ¢ Cree que hay ambigliedad o poca claridad en algin elemento del procedimiento (rol,
producto de trabajo, tarea o actividad)?

Si: '

No: L

No sabe/No responde: ____

Observaciones:

o del o et es (5 J CO

. ¢ Cree que hay redundancia en alguna tarea, actividad o producto de trabajo?
St

No: X

No sabe/No responde:.

Observaciones:

. ¢Considera que es clara la elaboracién de los productos de trabajo generados a partir
de las tareas propuestas?

Si: X

No:

No sabe/No responde: ____
Observaciones:

- Venlyjo: Plaabllos g dquan o los slrkenddes
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9. ;Qué ventajas y limitaciones observa en el procedimiento?

' & : _m # ) e, G
neeano  hocex on mﬂ:soocon%faucm docomeniaac s i,

Mmmm%u%&mjmﬁmmmm,m@
algonos 'emmos muy NaQ)-

10. Cualquier otro comentario u observacibn de caracter general acerca de Ila
presentacion del procedimiento y su socializaciéon en el debate (las observaciones
especificas para cada una las actividades se presentaran en el documento Formato
de Evaluacion.).
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FORMATO DE EVALUACION DEL PROCEDIMIENTO

<) ;
Participante: (tld0$ Lorena Gooweio ¥eig

En la siguiente tabla escriba sus observaciones cada actividad del procedimiento,
mencionando por ejemplo los aspectos positivos, aspectos negativos y sugerencias.

Actividad

Observaciones/Comentarios

1. Establecer el catélogo'
de servicios

2. Determinar y acordar
 SLR

En o2 413 selo Cnemente . evalvar qoe

|Hon pidafole €S cwmghy eon loo reqpedoo exaides |

pot o cleilk.

3. Definir y acordar SLA

4. Definir y acordar
acuerdos de soporte

fexolen colenos povo G selecaon . Cualey

] . N
**Co)mo se se\@@_;onun @\ O FOUCE oV Yr\\cmc»

1

5. Monitorear el nivel de
servicio
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6. Medir y reportar la
satisfaccion del cliente

= id\(;(:t(c.icf‘c)lf?é AL Veﬂdwm\ﬂﬂb

L‘\' TlCW\pCD e ias FUE’S‘C' i v
> Mgovas o \o ;onuonca‘(du I

& Respaldo de datos

7. Revisar SLA y
acuerdos de soporte

8. -Analizar no
conformidades

= Vegnit plan de acson coondl  se
encenhe, oNa NO N ({,wmdod
Lo yeva dhacey mentos Se Ad o
sdocacn a \u No Corntom e’

8. Gestionar cambios

: “TCﬁei e C,UC(\/\TQ ‘O (”C'\Cl(‘JQ(?O Q).).})-U /&gne(vrgqg,

A la kvt de edizan on camo.

- Cunsdeay \os ﬁ:ocacp qe Pueden P)fﬁen‘()‘de.

10. Estructurar entradas
' para-el plan de mejora

- Powmento @n (acciores apenddas,
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LISTADO DE PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
NIVEL DE SERVICIO

Participante: g::mc}m Low %O’i“lﬁn (\2:'?4

1. ¢Considera que el procedimiento satisface los requisitos de la norma 1SO 20000-1
para la gestion de nivel de servicio?
Si: X

No:

No sabe/No responde:
Observaciones:

2. ;Cree que el procedimiento es de utilidad para una organizacién prestadora de
servicios?
Sit X
No:
No sabe/No responde:

Qbservaciones:

3. ¢Cree que el procedimiento propuesto es suficiente para gestionar los niveles de
semvicio de una organizacion?
Si: ___
No: X _
No sabe/No responde: ____
Observaciones:

4. ;Qué tan dificil cree que es implantar este procedimiento de gestion de nivel de
SEervicio en una organizacion?
Bastante dificil: ___
Moderado grado de dificultad: X
Poco grado de dificultad: ____
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5.

Observaciones:

:Cree que el procedimiento esta bien estructurado en cuanto a presentar una
secuencia logica en la ejecucion de actividades y tareas?

Sit x__

No:

No sabe/No responde:

Observaciones:

¢ Cree que hay ambigiledad o poca claridad en alguin elemento del procedimiento (rof,
producto de trabajo, tarea o actividad)?

Si:

No: X

No sabe/No responde:

Observaciones:

¢ Cree que hay redundancia en alguna tarea, actividad o producto de trabajo?
L

No: X

No sabe/No responde:

Observaciones:

¢ Considera que es clara la elaboracion de los productos de trabajo generados a partir
de las tareas propuestas?
Si: A

No: .

No sabe/No responde: ___
Observaciones:
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9. (Qué ventajas y limitaciones observa en el procedimiento?

u&@éﬂ 1MQCIL9L base. &L ley AT

10. Cualquier ofro comentario u observacion de caracter general acerca de la
presentacioén del procedimiento y su socializacién en el debate (las observaciones
especificas para cada una las actividades se presentaran en el documento Formato
de Evaluacion.).

WAM QA \m \mn\nm,‘r)u_a\ﬁ Qs \os

e Seenae . e T
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FORMATO DE EVALUACION DEL PROCEDIMIENTO

Participante: “ovdre. \ouwe Soden R

En la siguiente tabla escriba sus observaciones cada actividad del procedimiento,
mencionando por ejemplo los aspectos positivos, aspectos negativos y sugerencias.

Actividad

Observaciones/Comentarios

1. Establecer el catalogo
de servicios

é\ \“W‘w-cgt o> SOy base &ng '

e  can el seamoe .

N CDen AR B G m\'\tﬂ“\")
%:‘—:&‘\NQ &Q, M&\M\UAQ M VA

SLR

2. Determinar y acordar

Cs..a'\u—‘\*\\h Y \.wv(\d—’\ M"\‘\Q— Tl (/\‘“’b\t

De e \D NS ‘\A&A C.‘(.; SJS’YJQ\‘LL \-l
?L%s,\x, :vqgsuhl'm

Thats BA Lotk Lv”Aﬂ cded / T "ﬁLTQB

1 3. Definir y acordar SLA M\l Do tmieli WNL \v\c_.ﬂawmao
Les Q.ﬁ-)dxr\ef Ap Tac}d\ N aeoaviiSes)
Do ewabocomn paodea Loadomodnado)
: fini ;
:cuer[i): ge soporty ac;o