R-SLM-04

CATALOGO DE SERVICIOS

Elaborado: 09/11/2011

Revisado y aprobado: 14/08/2024

izertis



http://www.izertis.com/

izertis

indice
L. INTRODUGCCION.cccvvroteresssesessssssessssessssssessesssessssasessssssessssssessssesessssasessesssessssasessssssssssssssssessssssssssssseses 2
B © = | 1 PSPPSR 3
3. SERVICIO CSG .iiiiereurieriereeseessesstssesssssessesse s sssesse s ses s 4
3.1 Caracteristicas PriNCIPAIES ...t sses st ss s ss s 4
3.2. 1Y oTe o] [T o T L=t TSP STTRPRP SRR 4
3.2.1. Mantenimiento integral de duracidn limitada en periodos de tiempo
Lo Tolo] o [ T [ 1= TSSOSO 4
3.2.2.  SOPOrte reaCtiVo POI NOTOS ..t 4
3.2.3.  Mantenimiento INTEGIAl 24X7 ...ttt ne e 4
4. CONTINUIDAD Y DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO .....ccotrirrrerrerrerrerersessessessesssessessesessssssessesesssssneans 6
5. CONTROL DE VERSIONES......ccttrtunereureureaeesessessessssssessessessssssessesssssssssesssssssssssssssesssssssssessessssssssessesssssssseses 7



http://www.izertis.com/

izertis

1. INTRODUCCION

El presente documento forma parte del Sistema de Gestion de Servicios Tl de Izertis, y describe el
servicio Tl prestado por la organizacién a sus clientes e incluido dentro del alcance del presente
SGSTI, el cual estd almacenado en la Intranet de Izertis, en donde se refleja la Ultima versién del

mismo.
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2. OBJETO

El catdlogo de servicios es una relacién ordenada en la que se describe el servicio Tl incluido en el
alcance del SGSTI de Izertis. En este catdlogo se describen a su vez las principales caracteristicas
del mismo, constituyendo el principal marco de referencia entre el proveedor de servicios Tl y sus

clientes para el servicio afectado.
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3. SERVICIO CSG

3.1. Caracteristicas principales

Servicio de Mantenimiento del parque informdtico del cliente, tanto correctivo como preventivo,
que puede ser prestado tanto de forma remota como de forma presencial.

3.2. Modalidades

3.2.1. Mantenimiento integral de duraciéon limitada
en periodos de tiempo acordados

Esta modalidad permite al cliente contratar el servicio CSG durante un periodo de tiempo
concertado, aunque sin limitacién en el nimero de horas incluidas en el servicio durante su
vigencia.

Las caracteristicas y condiciones generales de esta modalidad estdn descritas en la versidn
vigente del documento

R-SLM-01 Mantenimiento integral de duracién determinada por periodo de tiempo acordado

3.2.2. Soporte reactivo por horas

Esta modalidad permite al cliente contratar bonos de horas del servicio CSG que son descontadas
segun las intervenciones realizadas, aunque su vigencia permanece en el tiempo.

Las caracteristicas del servicio estdn recogidas en la versién vigente del documento:

R-SLM-02 Soporte Reactivo por horas

Las condiciones generales de esta modalidad se establecen en el documento de BONO DE
HORAS.

3.2.3. Mantenimiento integral 24x7

Esta modalidad permite al cliente contratar el servicio CSG durante un periodo de tiempo
concertado, aunque sin limitacién en el nimero de horas incluidas en el servicio durante su
vigencia.

Las caracteristicas del servicio estdn recogidas en la version vigente del documento:
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4. CONTINUIDAD Y DISPONIBILIDAD
DEL SERVICIO

En caso de situaciones graves que imposibiliten la comunicacion por los medios habituales, se
reconfigurard la centralita virtual hacia los nimeros nuevos de teléfono y fax, donde se podrd
seguir atendiendo al servicio, siendo esta reconfiguracion transparente para el cliente
(984191570).
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S. CONTROL DE VERSIONES

Todo usuario de este fichero que encuentre un error u oportunidad de mejora deberd comunicarlo
al responsable del mismo para su evaluacién y, en su caso, modificacién.

La versidon en vigor del fichero es la que se encuentra en el repositorio documental de la
organizacion.

VERSION FECHA MODIFICACIONES

1 09-11-2011 Elaboracion documento

2 21-11-2011 Ampliacion de niveles de servicio y cargas de
trabajo, y objetivos de nivel de servicio (tiempos de
respuesta y resolucion)

3 15-10-2014 Cambio de Formato

4 03/12/2015 Se elimina informacidn redundante, anadiendo links
a las versiones vigentes de los correspondientes
documentos de las diferentes modalidades de

servicios

5 10/09/2019 Cambio de formato a nueva plantilla corporativa

6 15/01/2020 Cambio de repositorio a Alfresco. Cambio de ITSM
(iTOP — Remedy).

7 23/12/2021 Cambio de Nombre a R-SLM-02 Soporte reactivo
por horas

8 14/08/2024 Revisidn procedimiento y actualizacién datos de los

medios de comunicacién/contacto

Actualizacién formato
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