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[nombre de la organizacion]

1. General
Este contrato se firma entre [nombre del cliente] y [[nombre dela organizacién}].
El objeto de este contrato es Lsoporte y mantenimiento para [nombre del servicio]].

Este contrato es vdlido desde el [fecha].

2. Contrato
2.1 Alcance

El presente contrato documenta una descripcion del servicio brindado, las obligaciones mutuas y los
informes.
Los siguientes servicios estan incluidos en el alcance este contrato:
. [|deta||e todos los servicios y actividades relacionadas que se brindan dentro del alcance de
este acuerdo]]

Los servicios que no estan incluidos en el alcance del presente contrato son:
. [kietalle todos los servicios que se no estdn incluidos dentro del alcance de este acuerdo]]

2.2 Relaciones

[Nombre de la organizacién] es responsable de [[indicar las responsabilidades del proveedor de
servicios[l.
[Nombre del cliente] es responsable de [[indicar las responsabilidades del cIiente[l.

23 Plan de comunicacién

Para poder facilitar la comunicacién entre el proveedor del servicio y el cliente, se tienen que
establecer las personas de contacto de ambas organizaciones.

Las responsabilidades de los contactos son:
. [[Ser el contacto con la propia organizacion]
e [Resolver todos los temas relacionados con el contrato]

o [

[ commented [20A12]:
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Commented [20A3]: Por favor, incluye el nombre de tu
organizacion.

Commented [20A4]: Se puede firmar el contrato para mas de
un servicio. Si este es el caso, cada servicio debe contar con su
propia definicién de requerimientos de servicios y procesos. Por
otro lado, un cliente puede tener mas de un SLA para el servicio
(seguin los componentes del servicio).

Commented [20A5]: Por ej., soporte de primera linea, Service
desk para todas las ubicaciones del cliente, etc.

Commented [20A6]: Por ej., viajes a peticion del cliente,
capacitacion, adquisicion de hardware o software, etc.

[Commented [20A7]:

- S =

{Commented [20A8]:

Commented [20A9]: Por ej., garantizar personal debidamente
capacitado, resolver todos los incidentes segun lo definido en este
acuerdo, sugerir mejoras sobre la infraestructura existente, etc.

Commented [20A10]: Detallar todas las responsabilidades que
debe cumplir el cliente; por €j., asegurar que se proporcione
ingreso a las instalaciones, cumplimiento de los requerimientos de
seguridad de la informacidn, etc.

Commented [20A11]:

Commented [20A13]: Por favor, incluye una lista de las
responsabilidades de los contactos de acuerdo a las practicas de tu
organizacion.




[nombre de la organizacion]

Toda la comunicacién proveniente de los usuarios pasa por el Service desk de [nombre de la

organizacion]: Las formas de ponerse en contacto con el Service desk son las siguientes:

e Web: [ingresar vinculo]
e Teléfono: [ingresar nimero]

e Correo electronico: [ingresar direccion]

o [

3. Requerimientos del servicio

3.1 Descripcion del servicio

[Describir la funcionalidad del servicio. Incluir resultados, funcionalidad comercial, etc.]

3.2 Horario del servicio

33 Requerimientos de nivel de servicios

1 Commented [20A14]: Por favor, incluye cualquier otro método

que tu cliente pueda utilizar para contactar con tu Service Desk, de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Por ejemplo, una
herramienta de ticketing para el manejo de peticiones, una
herramienta de chat, etc

Commented [20A15]:

Commented [20A16]: Otra opcién es, por ejemplo, 24x7 (las
24 horas los 7 dias de la semana).

| Commented [20A17]:

Requisito

‘| Commented [20A18]: Introducir el procedimiento de cémo el

cliente puede obtener soporte fuera del horario definido para el
servicio, de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

Caracteristicas de carga de trabajo

[cantidad de usuarios concurrentes]

Fiabilidad

[cantidad de interrupciones]
[tiempo minimo entre interrupciones]

Continuidad del servicio

iopciones de recﬁpe;acic'm y l;ackup]
[responsabilidad sobre invocacién del plan de continuidad de
servicios de TI]

[[detalle todas las excepciones]]

Commented [20A19]: Por ej., el servicio no esta disponible en
la ubicacion [X].
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[nombre de la organizacion]

34 Marco de seguridad

Se deben cumplir los siguientes requerimientos de seguridad:
. [hetalle de requerimientos[l

4. [Procesos\

4.1 Gestion de Peticiones del Servicio

El siguiente proceso es valido para abrir solicitudes de servicio:
e [describa el proceso].

La reapertura de una solicitud de servicio [puede/ no puede Lser efectuada. [Para la reapertura de

Commented [20A20]: Por favor, incluye una lista de

importantes para el servicio indicado en el alcance de este acuerdo.

‘ [Commented [20A21]: Borre los procesos que no son ]

(c

ted [20A22]: Escoja una opcién. ]

solicitudes de servicio se aplica el siguiente procedimiento:

Las solicitudes de servicio que deben ser autorizadas pertenecen a las siguientes categorias:
e [enumerar las categorias]

El siguiente cuadro describe la matriz de prioridades:

Los criterios de prioridad son:
e Prioridad 1: [solicitudes de servicio que tienen alto impacto y gran urgencia y requieren
solucion inmediata]
e Prioridad 2:[...]

Las solicitudes de servicio que fueron completadas y por las que no se recibié ninguna queja de los

usuarios se cerraran automaticamente |uego de 3 dias habiles.

[ Commented [20A23];: ]

(c

ted [20A24]: Adaptar a su propios requerimientos. ]

Si no se cumplieron los objetivos de cumplimiento, se aplica el siguiente procedimiento:
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[nombre de la organizacion]

4.2 Gestion de incidentes
El siguiente proceso es valido para abrir incidentes:

e [describa el proceso].

La prioridad se basa en el impacto y en la urgencia. El siguiente cuadro describe la matriz de

prioridades:

Los criterios de prioridad son:

e Prioridad 1: [incidentes que tienen alto
impacto y gran urgencia y requieren solucion
inmediata]

e Prioridad 2:[...]

Los siguientes incidentes se consideran incidentes graves:
e [defina o describa qué se considera un incidente grave]

Los incidentes graves son manejados de la siguiente forma: [describa]

4.3  Gestion de problemas

El siguiente proceso es valido para la gestion de problemas:
e [describa el proceso].

El siguiente cuadro describe la matriz de

prioridades:
Impacto Alta | Baja | Media
Urgencia
Alta il 2 3
Baja 2 3 4
Media 3 4 5
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[nombre de la organizacion]

Los criterios de prioridad son:

e Prioridad 1: [problemas que tienen alto impacto y gran urgencia y requieren solucién

inmediata]
e Prioridad 2:[...]
e Prioridad 3:[...]
e Prioridad 4:[...]
e Prioridad 5:[...]

4.4 Gestion de cambio

Los cambios se definen de la siguiente forma:
e [Cambio estandar ...

e Cambio normal: [...]. Clasificado como:
o Cambios menores: ...

e Cambio de emergencia: ...]

Los funcionarios que autorizan cambios son los siguientes:
e [definir funcionarios]

El cambio puede ser cerrado por [...].

Commented [20A26]:

Los cambios son revisados [[una vez por mesﬂ por [cargo] del [nombre de cliente] y por [cargo] de

1 Commented [20A27]:

Ci ted [20A28]: Por favor, adaptar a las practicas de tu

[nombre organizacién].
4.5 Gestion de escalamiento

Es valido el siguiente procedimiento de escalamiento:
e [describa el procedimiento]

4.6 Felicitaciones y reclamos

Los documentos deben ser enviados a [cargo]

Los reclamos se manejan de la siguiente forma: [describa]

5. Cobranza

organizacion.

Commented [20A29]:
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[nombre de la organizacion]

[Nombre de la organizacién] factura [mensualmente\ por los servicios prestados. Las facturas serdn

emitidas el [primer dia del mes para el mes anterioﬂ. La facturas seran enviadas a la siguiente

[direccic’m\: [domicilio del cliente]

5.1 Multas e incentivos

En caso [describa los casos en los que se deberian cobrar multas], [nombre de la organizacion]
pagara multas que se calcularan de la siguiente forma:
e [describa la forma de cdlculo]

6. Medicion e informes

Las mediciones se realizan de la siguiente forma:

[Describa cémo se realiza la medicidn, la tecnologia necesaria, etc. de tal forma que se pueda
consensuar las posibilidades de ambas partes].

Los informes se generan [mensualmente] e incluyen lo siguiente:
. k:umplimiento de los requerimientos de nivel de servicios

7. Duracion

La duracion del presente acuerdo es [indique el plazo]. Luego de dicho plazo, [el acuerdo puede ser
extendido automdticamente por un afio].

8. Finalizacion
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[ C ted [20A30]: Modificar en caso de que sea necesario. ]

[ C ted [20A31]: Modifique en caso que sea necesario. ]
C ted [20A32]: Puedes modificarlo en caso de que la
factura sea enviada a través de correo electrénico.

| Commented [20A33]:

[ Commented [20A34]:

Commented [20A35]:




[nombre de la organizacion]

En caso de finalizacidn, son vélidas las siguientes responsabilidades y las actividades relacionadas:

e Las responsabilidades de [nombre del cliente] son [[Iista\]

e Las responsabilidades de [nombre de la organizacién] son [[Iista\]

9. Ciclo de revision

Este contrato y cualquier servicio incluido en el alcance, deben ser revisados y actualizados [[cada seis
meses]]. Las no conformidades deben ser registradas y solucionadas. La persona responsable de la
revision, actualizacion y solucion de las no conformidades es:

e [Nombre de la persona responsable] para [nombre cliente]

e [Nombre de la persona responsable] para [nombre de la organizacién]

10. Aprobacién

Se firma el presente contrato en [dos copias, una para cada parte.

‘ [cliente] ‘ \ [nombre de la organizacién] |
[fecha de firma] [fecha de firma]
[nombre en letras mayusculas] [nombre en letras mayusculas]
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Commented [20A36]: Para pago de facturas de actividades
incurridas

Commented [20A37]: Ejemplo: Borrar todos los datos de la
organizacion y el cliente.

- [ Commented [20A38]: Adaptar a las practicas de tu

organizacion.

Commented [20A39]: Comprobar si esto cumple con la
normativa legal y adaptarlo en caso de que sea necesario.
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