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[nombre de la organizacion]

1. General

Este acuerdo ha sido realizado entre [nombre del departamento] y [nombre del departamento de TI].

El tema del acuerdo es #oporte y mantenimiento para [nombre del servicio[l.

Este acuerdo es valido desde el [fecha].

2. Acuerdo

2.1 Alcance

Este acuerdo documenta la descripcién del servicio brindado, las obligaciones mutuas y la generacién

de informes.
Los siguientes servicios estan dentro del alcance del presente acuerdo:

. [[Lista todos los servicios y actividades relacionadas que se incluyen en el alcance de este

acuerdo]

Los servicios que estan fuera del alcance de este acuerdo son:
. [[Lista de los servicios que estan fuera del alcance de este acuerdo]]

Los servicios que estan fuera del alcance de este acuerdo [pueden/ no pueden]ser acordados en

forma separada.

2.2 Relaciones

El [nombre del departamento] es responsable de
23 Plan de comunicacion

Las interfaces de comunicacién entre las partes son:

[nombre del departamento] [nombre del departamento de TI]

[nombre del contacto] [nombre del contacto]

Las responsabilidades de los contactos son:
. [[Intercambiar informacién importante para el servicio y para los usuarios finales y clientes]
e [Resolver todos los inconvenientes relacionados con el contrato]

o [.]

Los canales de comunicacidn entre las partes se logran a través de:
. lPIataforma de colaboracion: [nombre de la herramienta]
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O ) — (S

Commented [20A8]:

[ Commented [20A9]: Detalle todas las ubicaciones

contempladas en este acuerdo.
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Commented [20A11]:
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[nombre de la organizacion]

e Teléfono: [NUmero de teléfono]
e Email: [correo electrdnico]

o [

2.4 Requerimientos para el personal de [nombre del departamento]

3. Requerimientos del servicio

3.1 Descripcion del servicio

[Describa la funcionalidad del servicio. Incluya los entregables, funcionalidades comerciales, etc.]
3.2 Horario del servicio

El [Nombre del departamento] esta obligado a prestar el servicio dentro del siguiente horario:

Dias habiles Dias inhabiles

Commented [20A13]: Por favor, incluye cualquier otro medio
de comunicacidn de acuerdo a las précticas de tu organizacion.

organizacion.

[ Commented [20A14]: Borra el que no aplique a tu ]

1 Commented [20A15]:

[08:00 — 16:00] L]

3.3 Operaciones

Proceso Requisito

Gestidn de incidentes

Gestion de problemas

(]

34 Marco de seguridad

Se debe cumplir los siguientes requerimientos de seguridad:

4. [Procesos\
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Commented [20A18]:

Commented [20A19]:
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4.1 Gestion de cambios

[Incluir las responsabilidades y procesos de cémo el departamento presta soporte al departamento
de Tl en relacidn al proceso de gestion de cambios]

4.2  Gestion de configuracion

4.3  Gestion de disponibilidad

Todos los componentes dentro del dominio de [nombre del departamento] deben dar soporte a la
disponibilidad de servicios. El responsable por todos los temas de disponibilidad de [nombre del
departamento] es [nombre].

4.4  Gestion de capacidad

[Defina todos los objetivos de desempefio y capacidad de los que es responsable el departamento.
Detalle las responsabilidades para cuestiones de capacidad.]

4.5 Gestion de escalamiento

5. k:obranzal

[Nombre del departamento] cobra Imensualmente] por los servicios prestados. Las facturas seran

6. Medicion e informes

Los informes son generados [|mensua|mente]] e incluyen lo siguiente:

. [lCumpIimiento de los requerimientos de este acuerdo\]

| Commented [20A23]: En algunos casos esto no corresponde.

Adaptar a su propia situacion.

aplicable a las practicas de tu organizacion.

[ commented [20A25]: Cambiar en caso necesario.

h [ Commented [20A24]: Puedes eliminar esta seccion si no es

Commented [20A27]: Ejemplos:

Commented [20A28]: Adaptar a las practicas de tu
organizacion.

[ Commented [20A29]: Depende de los servicios brindados.

7. Duracion
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Commented [20A30]: El contenido de los informes depende
los servicios proporcionados.




[nombre de la organizacion]

La duracion de este acuerdo es [detalle el plazo]. Luego [[el acuerdo se renovard automaticamente

por un aﬁd] C ted [20A31]: Puedes modificarlo de acuerdo a las
précticas de tu organizacion.

8. Ciclo de revision

Este acuerdo y los servicios incluidos deben ser revisados y actualizados [kada seis meses‘]. Las no
conformidades se deben registrar y resolver. Las responsabilidades por la revision, actualizacion y
resolucion de no conformidades son:

Commented [20A32]: Adaptar a las practicas de tu
organizacion.

e [Nombre departamento] — [Nombre de contacto]
e [Nombre del departamento de TI] — [Nombre de contacto]

9. Aprobacion

Este contrato se firma en hOS copiasL una para cada parte. [Commented [20A33]: Verificar si esto tiene validez legal. ]

Commented [20A34]: Verificar si esto cumple con la normativa
legal aplicable en tu pais y adaptar en caso de que sea necesario.

\ [Departamento] \ \ [Nombre del departamento de Tl] \
[Fecha de firma] [Fecha de firma]

[Nombre en mayusculas] [Nombre en mayusculas]
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