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[nombre de la organizcion]

1. Objetivo, alcance y usuarios

El objetivo de este documento es definir el propdsito, el alcance, los principios y las actividades para
el proceso de gestion de solicitudes de servicio.

Este documento aplica a todos los procesos y actividades del SGS.

Los usuarios de este documento son todos empleados de [lnombre de la organizacién], asi como
todas las partes externas que tienen un rol en el SGS

2. Documentos de referencia

e ISO/IEC 20000-1:2018, apartados 8.6.2; 7.5.4.¢e)
e [Proceso Gestién de Cambios

Commented [20A3]: Por favor, incluye el nombre de tu
organizacion.

e Proceso Gestion de la configuracion|
e [Proceso Gestién Seguridad de la informacion

Commented [20A4]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.1_Gestion_de_cambios”.

e [Proceso Gestién Nivel del Servicio

3. Visidn general del proceso

El propdsito de la Gestidn de solicitudes de servicio es soportar la calidad acordada de los servicios
mediante el manejo de todas las solicitudes de servicio predefinidas e iniciadas por el usuario de una
manera eficaz y facil.

El ambito del proceso de gestion de solicitudes de servicio abarca todas las solicitudes de servicio de
los servicios operativos incluidos en la Lista de servicios|

| Commented [20A5]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta “06_Procesos_del_Catalogo_de_Servicios
/ 06.3_Gestion_de_configuracion”.

| commented [20A6]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta
“11_Procesos_Aseguramiento_del_Servicio /
11.3_Gestion_de_la_seguridad_de_la_informacion”.

Commented [20A7]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.

Los objetivos de la Gestion de solicitudes de servicio son los siguientes:

[- Aumentar la satisfaccion del cliente con los servicios proporcionados a través del
cumplimiento eficiente de las solicitudes de servicio

¢ Introducir y gestionar un proceso estandarizado para solicitudes de servicio

¢ Introducir, mantener y mejorar la comunicacién entre la organizacion que apoya el SGSy
los usuarios y clientes

4. Actividades del proceso

Commented [20A8]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “04_Plan_de_SGS”.

Commented [20A9]:
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[nombre de la organizcion]

El empleado asignado para controlar la solicitud de servicio es responsable de garantizar, a medida
que una solicitud de servicio progresa hacia la resolucién, que cada accioén se registra, es decir, se
actualiza el registro de servicio, de modo que haya disponible un historial completo. Los empleados
involucrados en el Proceso de Gestidn de Solicitudes de Servicio utilizan el Catdlogo de Solicitudes de
Servicio para la clasificacion, priorizacidn, instrucciones de cumplimiento y requisitos del SLA.

4.1. Registro de peticiones del servicio

[Nombre de la organizacién] utiliza la herramienta [[nombre de herramienta\] para la gestion de

C ted [20A10]:

solicitudes de servicio. [Nombre de la herramienta] registra las solicitudes de servicio con los datos
que corresponda.

Las solicitudes de servicio se pueden registrar mediante:

» Uso del portal web: [{ink]
* Correo electrénico: [direccion de correo electrénico]
¢ Teléfono:

o Durante las horas de servicio acordadas: [nimero de teléfono]
o Fuera del horario de servicio acordado: [bl]mero de teléfonom

Commented [20A11]: Por favor, escribe el link del portal web
utilizado para abrir peticiones de servicio.

utilice para abrir una peticion.

Commented [20A13]: Incluye el nimero en el formato
adecuado.

Los datos obligatorios que deben registrarse son:

o Nimero de solicitud de servicio: se proporciona autométicamente
* Nombre del solicitante / departamento / ubicacion

* Nombre de usuario / departamento / ubicacién

* Marca de tiempo — Fecha y hora

4.2. Priorizacion de peticiones del servicio

El Analista de Primera Linea es responsable de garantizar que se priorice cada solicitud de servicio. La
prioridad se codifica en funcién de la tabla siguiente:

k:édigo de Descripcion
prioridad

1 Critica

2 Alta

3 Media

4 Baja

5 Planificada

| Commented [20A18]: Estos son datos que siempre son

| Commented [20A19]: Esto solo es un ejemplo; puedes
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[Commented [20A12]: incluye la direccién de correo que se

adecuado.

*( commented [20A15]:

[ Commented [20A16]:

Commented [20A14]: Incluye el nimero en el formato ]

[ Commented [20A17]: Elimina esto si el nimero de peticion no

se proporciona automaticamente.

necesarios. Dependiendo de los requisitos de la organizacion, es

modificar esta tabla e incluir otros niveles de prioridad de acuerdo a
las précticas de tu organizacion.




[nombre de la organizcién]

La prioridad de la solicitud de servicio definida por un usuario [puede/ no puede&er cambiada por el

Analista de Primera Linea.

4.3. Clasificacion de peticiones del servicio

La clasificacidn se define en el Catdlogo de solicitudes de servicio.

4.4. Escalado

Ci ted [20A20]: Selecciona el que aplique de acuerdo a

Para aumentar la eficiencia y evitar una escalada innecesaria, el personal involucrado en la Gestidn

de solicitudes de servicio tiene acceso y utiliza los siguientes recursos:

[

las précticas de tu organizacion.

)

C ted [20A21]: Puedes encontrar una plantilla para este

 Registro de errores conocidos |

. |Base de datos de gestion de la configuracion (CMDB)\

. ]Planificacién de entregas y desplieguei

documento en la carpeta
"10_Procesos_de_Resolucion_y_Ejecucion /
10.3_Gestion_de_problemas".

El Analista de Primera Linea es responsable de las solicitudes de servicio durante el procedimiento de

escalado. Esto incluye el seguimiento del progreso, mantener a los clientes informados de su

solicitud de servicio, y cierre.

4.4.1. Escalado funcional

la coordinacién en caso de que exista mas de un grupo especializado participando en la resolucion.

4.4.2. Escalado jerdrquico

El escalado jerdrquico se desencadena mediante el LAnaIista de primera linea / herramienta [nombre

dela herramienta]\. El escalado jerarquico se utiliza en las siguientes situaciones:

El Analista de primera linea es responsable de controlar la escalada e informar al Gerente de

solicitudes de servicio.
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|

[ commented [20A22]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta "06_Procesos_del_Catalogo_de_Servicios
/ 06.3_Gestion_de_configuracion".

| commented [20A23]: Sélo son recomendaciones, puedes

ajustarlas de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

| commented [20A24]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta
"09_Procesos_Disefio_Construccién_y_Transicion_de_Servicios /
09.3_Gestion_de_Entrega_y_Despliegue".

/| Commented [20A25]:

| Commented [20A26]:

Commented [20A27]:

Commented [20A28]: Modificalo en caso de que sea
necesario.

|

Commented [20A29]: Modificalo de acuerdo a lo definido en
el SLAy el Contrato de Proveedor.

|




[nombre de la organizcion]

el SLA no se puede cumplir. El Gerente de Nivel de Servicio debe informar al cliente sobre la
infraccion de un SLA

4.5. Resolucion

El Gerente de Peticiones de Servicio asegura que el cumplimiento de una solicitud de servicio
permanezca dentro del tiempo de cumplimiento acordado, tal como se defina en el %cuerdo de nivel
de servicio, El Gerente de Peticiones del Servicio es responsable de la coordinacién de todas las

Commented [20A30]:

actividades, particularmente aquellas que involucren a mds de un grupo de especialistas.

El Gerente de Peticiones de Servicio es responsable de lo siguiente:

Cuando se cumple correctamente, el grupo de resolucién devuelve la solicitud de servicio al analista
de primera linea para la accidn de cierre.

El Analista de primera linea comprueba que la solicitud de servicio esta completamente resuelta y
que los usuarios estan satisfechos y dispuestos a aceptar que la solicitud de servicio se puede cerrar.

lCuando se completa una solicitud, el analista de primera linea cambia el estado a "Pendiente de

4.6. Gestion de cambios

El Gerente de cambios es responsable de decidir qué tipo de solicitudes de servicio se controlaran a
través del proceso de gestion de cambios vy, si procede, qué tipo de cambio se debe usar. La decisiéon
se documentara en el Catdlogo de Solicitudes de Servicio y se aplicard de acuerdo a cada solicitud de
servicio.

5. Roles y responsabilidades

5.1. Gerente Peticiones de cambio

[kargo‘] asigna el rol de Gerente de solicitudes de servicio.

Las responsabilidades de Gerente de solicitude de servicio son:

[- Responsabilidad general en la realizacion de actividades en el ambito de la Gestion de
Solicitudes de Servicio
¢ Coordinarse con otros roles de la gestion del servicio

Commented [20A31]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.

Commented [20A32]:

Commented [20A33]: Selecciona el que aplique de acuerdo a
las précticas de tu organizacion.

| commented [20A34]: Puede modificar este parrafo de

Commented [20A35]: Selecciona el que aplique de acuerdo a
las précticas de tu organizacion.
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[nombre de la organizcién]

¢ Planificar y gestionar las herramientas necesarias para apoyar el proceso de gestion de
solicitudes de servicio
¢ Reportar y gestionar informacion

® Gestionar las solicitudes de servicio a través de analistas de primera, segunda y kercera
lined
o Utilizar informes para buscar mejoras en el proceso de gestion de solicitudes de servicid

5.2. Analista de Primera Linea (Primer nivel)

[kargo\] asigna el rol de Analista de Primera Linea.

Las responsabilidades del Analista de Primera Linea son:

[- Actuar como un Unico punto de contacto para una solicitud de servicio hasta que se haya
completado

o Registrar las solicitudes de servicio

o Clasificar la peticion, priorizarla, y escalarla

o Cumplimiento de solicitudes de servicio

5.3. P-\nalista de segunda linea (Segundo nivel)]

Commented [20A36]: Puedes borrarlo si tu organizacién no
tiene analistas de tercera linea.

Commented [20A37]:

Commented [20A38]: Por favor, incluye el cargo adecuado de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo: Gerente Tl,
Gerente del Servicio, etc.

Commented [20A39]:

C ted [20A40]:

[kargo\] asigna el rol de Analista de Segunda Linea.

Responsabilidades del Analista de Segunda Linea:

¢ Las mismas que el Analista de Primera Linea, pero con un amplio conocimiento técnico y/o
nivel de acceso

6. Medicion y reporte

El Gerente de Peticidn de Servicios es responsable de:
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acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

Commented [20A42]:




[nombre de la organizcion]

e Documentar los CSFs y KPIs seleccionados en la [Matriz de Mediciones del Proceso

Cuando se actualicen los objetivos del SGS en el Plan del SGS, el Gerente del Peticién de Servicios

revisa y actualiza los CSFs y los KPIs en la Matriz de Mediciones del Proceso, para reflejar los nuevos

objetivos.

7. Gestion de registros guardados en base a este documento

| Commented [20A43]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta
“13_Revision_por_parte_de_la_direccion”.

Commented [20A44]:

[ Commented [20A45]: Puedes modificar la frecuencia de

acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

8. Validez y gestion de documentos

Este documento es valido a partir de [fecha].

El propietario de este documento es [kargo], que debe comprobary, si es necesario, actualizar el

documento al menos luna vez al afio.
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Nombre del Localizacion de Persona Controles para Tiempo de
registro almacenamiento | responsable del proteger el registro | retencion
almacenamiento
Catdlogo [nombre [ka rgo‘] berente Peticion El Catélogo Commented [20A46]: Responsabilidad general sobre Catalogo
ok . —_ i Peticion Servicio. Habitualmente Gerente Peticion Servicio.
Peticion herramienta] Servicio de Peticién
- . . [ Commented [20A47]: Cambiar si es necesario. ]
Servicio del Servicio
se mantiene
para siempre.
Registro [nombre [ka rgo]] El Analista de Los Registros Commented [20A48]: Responsabilidad general sobre Catalogo
sy . z 5 1 Peticion Servicio. Habitualmente Gerente Peticion Servicio.
Peticién herramienta] Primera y Segunda de Peticiéon
Servicio linea tienen del Servicio
permisos para se mantienen
afiadir/modificar el para siempre
registro
Informes [nombre [cargo] [Gerente Peticion Los informes Commented [20A49]: Afiadir la descripcion apropiada de
h ient ] 5 5 d ti acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
erramienta ervici S€ mantienen Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.
durante un i [Commented [20A50]: Cambiar si es necesario. ]
periodo de [[3
aﬁos[l. C ted [20A51]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

Commented [20A52]: Por favor, afiadir la descripcion
apropiada de acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo:
Gerente Tl, Gerente del Servicio, etc.

| Commented [20A53]: Sélo es una recomendacién, puedes

adaptarlo seglin convenga.




[nombre de la organizcién]

9. Apéndices

e Apéndice 1 — Catdlogo Peticion Servicio
e Apéndice 2 — Registro Peticidn Servicio

[[ca rgo]

[nombre]

[fi rma]\ Commented [20A54]: Sélo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.
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