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1. Objetivo, alcance y usuarios

El propdsito de este documento es definir el objetivo, direccion, principios y reglas basicas para la
gestion de servicios de TI.

Este documento se aplica a todo el Sistema de gestidn de servicios (SGS).

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [nombre de la organizacién], como
también todos los participantes externos que cumplan algun rol en el SGS.

2. Documentos de referencia

e ISO/IEC 20000-1:2018, capitulos 5.2, 6.2,y 8.2.3
e Plan de SGS

3. Definiciones

Parte Interesada — organizacidn o persona que puede tener un interés, o puede ser afectada
directamente o indirectamente por acciones llevadas a cabo por la organizacién.

Objetivo — resultado previsto

Politica — Expresa oficialmente las intenciones y las directrices de la direccion

Sistema de gestion de servicios (SGS) — sistema de gestidon que da soporte a la organizacion para
dirigir y controlar las actividades de gestion del servicio.

4. Reglas principales para el sistema de gestidn de servicios
4.1 Objetivos y medicion
Hay dos tipos de objetivos:

a) Objetivos generales para el SGS
b) Objetivos establecidos a nivel de cada proceso
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para garantizar que los objetivos vigentes cuenten con la asignacion fondos suficiente\ y para

[ C ted [20A5]: Modifique en caso que sea necesario.

establecer nuevos objetivos.

Los objetivos para los procesos que se encuentran dentro del alcance del SGS (consultar Plan del

Las responsabilidades y métodos de medicion para determinar el cumplimiento de objetivos estan
especificadas en el Plan del SGS.

4.2  Compromiso de la direccion

La alta direccién (ver Plan del SGS) se compromete a:
e Que los servicios, de acuerdo a lo especificado en el Plan del SGS, sean implementados de
forma que satisfaga los requerimientos aplicables.

4.3 Comunicacion

[Funcic’)n de la alta gerencia}] comunica la Politica del SGS a todos los empleados de [nombre de la

organizacion] y hace que esté disponible a todos los empleados y partes interesadas. [descripcion del
rol] comunica cualquier cambio en la politica del SGS a todos los empleados y partes interesadas. La

4.4 Roles y responsabilidades

Los roles involucrados en el SGS y sus responsabilidades y facultades estan detalladas en el Plan del
SGS.

4.5 Plan del SGS

de servicios.

4.6  Control de partes involucradas en el ciclo de vida del servicio

Esos procesos o partes de procesos y su gobierno, estan definidos dentro del L’-\Icance de Gestion del
Servicio)

4.7 Gestion de recursos
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Los recursos necesarios para establecer, mantener, operar y mejorar continuamente el SGSy los
servicios estan definidos en el Plan de gestion del servicio.

La eficiencia de los servicios prestados y de sus respectivos recursos son revisadas por [kSerente de

nivel de servicios\] a través de Informes del Servicio, encuestas de satisfaccion y de analisis de —1k€ ted [20A12]: Afiadir la descripcién apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc

reclamos y felicitaciones de los clientes.
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