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[nombre de la organizacion]

1. Objetivo, alcance y usuarios

El propdsito del presente documento es definir el alcance, los requerimientos, responsabilidades y
recursos necesarios para ejecutar los servicios.

Este documento se aplica a todo el Sistema de gestidn de servicios (SGS).

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [nombre de la organizacion] que se
encuentran dentro del alcance del SGS, como también todos los participantes externos que cumplan
algun rol en el SGS.

2. Documentos de referencia

ISO/IEC 20000-1:2018, capitulos 5.1.b), 5.3,6.3,7.1,7.2,7.5.4.c), 8.2.3.1,9.4
¢ [olitica del SGS

e lcance del SGS§
Politica de Gestion de Riesgos

Commented [20A3]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en “03_Politica_del_SGS”

Commented [20A4]: Puedes encontrar una plantilla para este

. [ [ documento en “02_Alcance_del_SGS”
. [Procedimiento para el Control de Documentos y Registros [ Commented [20A5]: Puedes encontrar una plantilla para este
R . P documento en “05_Gestion_de_riesgos”
. [Procedlmlento para Auditoria |nterna] = o
= o . = | Commented [20A6]: Puedes encontrar una plantilla para este
. [Mlnutas de Revision por parte de la dlrecuon\ [documenm en “00_Gestion_de_documentos”
. iPFOCGSO de gestion de relaciones del nEgOCIO‘ [ C ted [20A7]: Puedes encontrar una plantilla para este
° [PFOCQSO de gestic’)n de capacidad\ \ documento en “12_Auditoria_Interna”
- [PFOCGSO de gestion de continuidad del servicio] Commented [20A8]: Puedes encontrar una plantilla para este
L, . — documento en “13_Revision_por_parte_de_la_direccion”
e Proceso de gestién de nivel de servicios| \ ~ -
: Ci ted [20A9]: Puedes encontrar una plantilla para este
. [Proceso de elaboracién del presupuesto y contabilidad para servicios| documento en “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
o 07.1_Gestion_de_relaciones_del_negocio”
. [Proceso de gestion de proveedores\ .
o L., L. Commented [20A10]: Puedes encontrar una plantilla para este
. lProceso de disefio y transicion de servmos] ST e e L Bl O BarEme

3. Plan de gestidn de servicios

3.1  Objetivos

medicién de la revision por direccién.

Los objetivos de calidad son consistentes con la Politica del SGS y estdn prescritos para todos los
niveles y funciones de [nombre de la organizacién], teniendo en cuenta los requerimientos
aplicables, la relevancia con la conformidad de productos y servicios, y la mejora de la satisfaccion
del cliente.
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08.3_Gestion_de_capacidad”

Commented [20A11]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en “11_Procesos_Aseguramiento_del_Servicio /
11.2_Gestion_de_continuidad_del_servicio_de_TI”

Commented [20A12]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”

Commented [20A13]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en “08_Procesos_Oferta_y_Demanda /
08.1_Presupuesto_contabilidad_para_servicios”

Commented [20A14]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.3_Gestion_de_proveedores”

Commented [20A15]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.2_Disefio_y_Transicion_del_Servicio”

Commented [20A16]:

Commented [20A17]:




[nombre de la organizacion]

¢ Reducir el nimero de cambios TIO fallidos un 10% a lo largo del préximo aﬁo.}
3.2 Requerimientos de servicios

El [kSerente de nivel de serviciosﬂ es el responsable de documentar y mantener los requerimientos de

Commented [20A19]: Afiadir la descripcion apropiada de

servicio de los clientes en |Requerimientos de nivel de servicios (tal y como se describe en el Proceso
de gestion de nivel de servicid). %demés de los requerimientos de servicios definidos, los servicios

incluidos en el alcance del SGS deben cumplir con otros sistemas de gestion de [nombre de la
organizacion]:

3.3 Limitaciones

Las siguientes limitaciones influyen sobre el SGS:
[{detalle todas las limitaciones conocidas\]

[Commented [20A21]: Puede eliminar esta oracién y estos

34 Politicas, normas, requerimientos legales y normativos y obligaciones contractuales

El Plan del SGS debe hacer referencia a las siguientes politicas, normas y requerimientos:

~| Commented [20A18]: Sélo son ejemplos que puedes usar para

definir objetivos. Puedes incluir también objetivos adicionales que
puedan ser relevantes para tu organizacion.

acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

Commented [20A20]: Modifique si los requerimientos de
servicios estan documentados en alguin otro documento.

puntos si no cuenta con otros sistemas de gestion.

Commented [20A22]: Por ej., falta de conocimiento del propio
personal para ejecutar el SGS.

e vaesya—

Commented [20A23]:

| Commented [20A24]: Lista de todos los estandares que
pueden tener relacién con el SGS. Describe también cémo pueden
impactar al SGS y a los servicios.

Commented [20A25]: En la lista de estdndares, puedes incluir

C ted [20A26]:

° [Lista de obligaciones contractuales y por qué estas aplican al SGSy a los servicios]
o [konsulte el Portafolio de acuerdos con el cliente en el Apéndice proceso de gestion
de nivel de servicios]

[kargo]] debe comunicar cualquier cambio en politicas, normas, y requerimientos legales, regulatorios
y contractuales a todos los empleados en el alcance del SGS tan pronto como sean conocidos.

3.5 Roles, facultades y responsabilidades de gestion

Los marcos de autoridades, responsabilidades y roles en los procesos estdn definidos en los
documentos del proceso.

Comunicados relativos a cambios de rol en el SGS seran comunicados por [kargo[l a todos los

| Commented [20A29]:
| commented [20A30]: Afiadir la descripcion apropiada de

~| Commented [20A31]:

Commented [20A27]: Algunos ejemplos de requerimientos
legales y regulatorios que pueden aplicar al SGS son los siguiente[

Commented [20A28]: Por ejemplo, un cliente puede tener
requerimientos especificos con respecto al formato y frecuencia de
los informes del desempefio del servicio.

acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

| Commented [20A32]: Afadir la descripcién apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacién. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

empleados involucrados en el alcance del SGSI, como minimo con una semana de antelacion.
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Commented [20A33]: Puedes cambiar esto de acuerdo a las
précticas de tu organizacion.




[nombre de la organizacion]

3.6 Recursos necesarios para alcanzar los objetivos de gestion del servicio

Los documentos del proceso incluidos en el alcance del SGS definen qué recursos son necesarios.
Ademas, para definir, implementar y mantener el SGS son necesarios los siguientes recursos

humanos:

Rol

Descripcién|

[bescripcién del rol\]

Establecer y comunicar el alcance, politica y objetivos para gestion del servicio.

Comunicar la importancia de cumplir los requerimientos de servicios, como
también los requerimientos legales y normativos y las obligaciones contractuales.
Asegurar la provision de recursos.

Realizar revisiones por parte de la direccion [una vez al afio].

Asegurar que se evallen y gestionen los riesgos de los servicios.

Commented [20A34]: Si cuenta con descripciones del trabajo

‘| Commented [20A35]: Corresponde a lo que la norma refiere

como “Alta gerencia.” Alguien de la gerencia de mayor jerarquia de
la organizacion; por ejemplo, CIO (Jefe de Informacién) o COO (Jefe
Operativo), etc.

[bescripcién del roll]

Asegurar que se ejecuten las actividades para identificar, documentar y cumplir

C ted [20A36]: Corresponde a lo que la norma refiere

los requerimientos de servicios.

Asignar facultades y responsabilidades para garantizar que los procesos de gestion
de servicios sean disefiados, implementados y mejorados de acuerdo con la
politica y los objetivos de gestidn de servicios.

Coordinar con los gerentes de procesos la definicion de las competencias
necesarias para el personal.

Identificar y evaluar los recursos necesarios para cumplir los objetivos de gestion
del servicio.

[descripcion del rol]

Preparar el Plan de Concienciacién y Capacitacion

Asegurar que se lleve a cabo la capacitacion y demas acciones para adquirir las
competencias necesarias (consultar al apéndice Plan de capacitacion y
concienciacion).

Evaluar la eficacia de las acciones ejecutadas.

Ayudar a la alta gerencia y asegurar que su personal sea consciente de cémo ellos
contribuyen al cumplimiento de los objetivos y de los requerimientos de gestion
de servicios.

Mantener los correspondientes registros de capacitacion, habilidades y
experiencia.
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como Representante de la gerencia. Generalmente, el Gerente del
SGS.

Commented [20A37]:

| commented [20A38]: El gerente de recursos humanos o algin

otro rol responsable de la gestion de RR. HH. dentro de la
organizacion.




[nombre de la organizacion]

Los requerimientos de competencias para los roles incluidos en el alcance del SGS son definidos por

[ Commented [20A39]: O, por €j., clasificacion del trabajo. ]

el [k-ierente del proceso especifico incluido en el SGS]].
Los recursos técnicos necesarios para dar soporte al SGS estan definidos en el [Plan dela capacidad].

Los recursos financieros necesarios para dar soporte al SGS estdn definidos dentro del alcance del
[Proceso de Presupuesto y Contabilidad para Servicios\.

Commented [20A40]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento “08_Procesos_Oferta_y_Demanda /
08.3_Gestion_de_capacidad”

3.7 Procesos operados por terceros

[kargo]] es responsable de mantener, actualizar, y revisar ([anualmente]) la lista de Procesos Operados

Commented [20A41]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “08_Procesos_Oferta_y_Demanda /
08.1_Presupuesto_contabilidad_para_servicios”

Commented [20A42]:

por Terceras Partes.

Los roles de proceso, las responsabilidades, y el marco de trabajo de cada autoridad, se definen en
los documentos de cada proceso.

Cualquier tercera parte que opere parcialmente o completamente procesos del alcance del SGS,
utilizara los procedimientos acordados con la organizacion.

Cuando un proveedor esté operando un proceso o parte de un proceso, la organizacion gestionara la
relacién con este proveedor a través del Proceso de Gestion de Proveedores.

internos, a través del Proceso de Gestidn de Niveles de Servicio.

[Ninguno de los procesos incluidos dentro del alcance del SGS estan actualmente operados por
terceras partes.:

3.8 kiestién de riesgos

Commented [20A43]: Afiadir la descripcion apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

{ commented [20A44]: Puedes modificar esto de acuerdo a las

précticas de tu organizacion.

| Commented [20A45]: Por ejemplo, el primer nivel de soporte

Commented [20A46]: Borrar esta frase si tienes procesos
operados por terceros.

| Commented [20A47]: Si usted ha implementado I1SO 27001
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consulte la metodologia de gestion de riesgos que estd usando en
funcién de esa norma.




[nombre de la organizacion]

Este enfoque de gestion del riesgo, junto con el criterio de aceptacion del riesgo, roles y
responsabilidades, estan documentadas en la Politica de Gestion del Riesgol

3.9 Auditoria interna

La auditoria interna se describe en el Procedimiento para auditorfa internal.

3.11 Maedicidn e informes

La eficacia del SGS se mide:
e anivel de proceso
e por auditoria interna (consultar Informe de auditoria interna en el Apéndice de Auditoria
interna)
e por auditoria externa
e através de la revision por parte de la direccion del cumplimiento de los objetivos del SGS

Los gerentes de procesos son responsables de garantizar que se ejecuten las mediciones y que se
generen informes de los procesos bajo su responsabilidad.

Los Gerentes de procesos son responsables de generar Informes como se define en cada proceso.

Los gerentes de procesos son responsables de tomar decisiones y ejecutar acciones en base a los
resultados de los informes de servicios. Las acciones acordadas deben ser comunicadas a todos los
involucrados en los procesos medidos; por €j., actividad.

3.12 Revisidn por parte de la direccion

La [blta gerencia\] organiza las reuniones de revisién por parte de la direccion [[una vez al aﬁoﬂ para

C ted [20A48]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “05_Gestion_de_riesgos”

Commented [20A49]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “12_Auditoria_Interna”.

Commented [20A50]:

Ci ted [20A51]: Afiadir la descripcién apropiada de

controlar la capacidad del SGS y de los servicios para el cumplimiento de los objetivos y de los

3.13 Cambios

Los cambios sobre el SGS son iniciados por el [Gerente del SGS], son aprobados por [blta gerenciaﬂ y
ejecutados a través del |Proceso de gestion de cambios\.

h [ Commented [20A52]:

4. Validez y gestion de documentos
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acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

Commented [20A53]:

Commented [20A54]: Afiadir la descripcion apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

Commented [20A55]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.1_Gestion_de_cambios”




[nombre de la organizacion]

Este documento es valido hasta el [fecha].

El propietario de este documento es el [ka rgo], que debe verificar, y si es necesario actualizar, el C ted [20A56]: Afiadir la descripcién apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

documento por lo menos luna vez al afio. Antes de revisar este plan, el [Gerente del SGS] debe revisar ‘
los planes para los procesos incluidos dentro del alcance del SGS. X [

Commented [20A57]: Esto es sélo una recomendacién; ajustar
la frecuencia seguin sea necesario.

‘[ commented [20A58]: Afiadir la descripcion apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
5. Apendlces Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

e Apéndice 1 — Lista de Procesos Operados por Terceras Partes
e Apéndice 2 — Lista de Servicios
e Apéndice 3 —Plan de capacitacién y concienciacion

[[ca rgo]

[nombre]

[fi rma]\ —| Commented [20A59]: Solo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.
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