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R: Responsable

A: Aprueba

C: Consulta

I: Informa

Práctica Clave de 

Gobierno

Identificar servicios 

TI

Catalogar servicios 

basados en TI

Definir y preparar 

acuerdos de servicio

Supervisar e 

informar de los 

niveles de servicio

Revisar acuerdos de 

servicio y contratos
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Requisitos de usuario

Acciones correctivas para la mejora del beneficio

EDM04

EDM04

APO11

APO05

Incidente y peticiones de servicio priorizado

Informe del estado de incidentes y tendencias

DSS02

DSS02
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Plan de recursos aprobados

Comunicación de estratégias de gestión de recursos

PROCEDIMIENTO: GESTIONAR LOS ACUERDOS DE SERVICIOPROCESO: GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN Y LA TECNOLOGÍA
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DESCRIPCIÓN DE LA MODIFICACIÓN
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PROVEEDOR

Resultados de auditorá de calidad
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ANSs actualizados Interno
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Acuerdos de nivel de servicio (ANSs) APO05-APO08-DSS01-DSS02-DSS04-DSS05

ENTRADAS

Catálogo de servicios APO08
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Evaluaciones respecto a los ANS

APO11

BAI04

Informes de rendimiento del nivel de servicio
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