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1. Objetivos, alcance y usuarios

El propdsito de este documento es definir el objetivo, alcance, principios y actividades del proceso de
mejora continua del servicio (CSI).

Este documento se aplica a todos los procesos y actividades incluidos dentro del alcance del SGS.

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [|nombre de la organizacién], como Commented [20A4]: Por favor, incluye el nombre de tu
o . % = e organizacion.
también todos los participantes externos que cumplan alguin rol en el SGS de la gestidn de servicios 8

de TI.

2. Documentos de referencia

e ISO/IEC 20000-1:2018, apartado 10.2
e EICSI hace referencia a todos los procesos que se encuentran dentro del alcance del SGS

3. Vision general del proceso

El objetivo de esta politica es asegurar que se establezca y gestione el proceso de mejora de
servicios.

Los objetivos del CSl son:
e Mejorar la idoneidad, adecuacidn y eficacia del SGS y de los servicios.
e Documentar, priorizar, y planificar oportunidades de mejora
e Gestionar e implementar oportunidades de mejora aprobadas
e Mediry reportar las mejoras implementadas

El alcance de las actividades de CSl abarca todas las areas del SGS (incluyendo, pero no limitando a
servicios, tecnologia que es utilizada para proporcionar los servicios, procesos, proveedores,
documentacion, comunicacién, metodologias, y personal).

3.1. Referencia a los procesos

Los siguientes recursos de proceso pueden ser incluidos como entrada para la identificacion de
oportunidades de mejora (esta lista no es exclusiva, y cualquier otro registro que esté dentro del
alcance del SGS puede representar una entrada para las actividades de CSI):

[Proceso Recursos

Gestion de niveles de servicio Informe de nivel de servicios

Gestion de disponibilidad Informe de medicion de disponibilidad

Gestion de capacidad Informe medicién de la capacidad

Gestion de incidentes, gestion de eventos, Registros
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[nombre de la organizacion]

Los gerentes de proceso involucrados en el alcance del SGS definen objetivos para cada uno de sus
respectivos procesos (estos objetivos deben estar alineados con los objetivos generales del SGS). Los
objetivos pueden ser especificados para una o mas de las siguientes areas:

e (alidad

e Valor

e Capacidad
e Coste

e Productividad
e Utilizacién de recurso
e Reduccion de riesgo

Una vez que los objetivos han sido establecidos, los respectivos gerentes de proceso, seran
responsables de la monitorizacién periddica de:

e Logros actuales
e Andlisis de tendencias proyectadas para el periodo restante

3.2. Revision

es determinar la idoneidad, adecuacion, y eficacia del SGS y los servicios. La revisién de los nuevos
procesos se realiza ftres meses ]después de que el proceso fue implementado.

Cada gerente de proceso es responsable de revisar los procesos, politicas, planes y actividades que
maneja ante cualquiera de las siguientes condiciones:
. [Luego de un incidente grave.
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[nombre de la organizacion]

e Cuando el desempefio de [nombre de la organizacion], que se evalla a través de las
Encuestas de satisfaccion de clientes, caen debajo de [determinar valor].
e Luego de [tres] reclamos sobre el mismo servicio en [un mes].

3.3.  Criterios para la evaluacion de mejoras

El [descripcion del rol] utiliza los siguientes criterios para priorizar las oportunidades de mejora:

e Cumplimiento de la oportunidad de mejora con todas las obligaciones contractuales,
regulatorias, y legales, de la organizacion

3.4.  Criterios para la priorizacion de mejoras

El Gerente CSI utiliza los siguientes criterios para priorizar las oportunidades de mejora:

e (Cliente — Por ejemplo: Las sugerencias de mejora recibidas por parte de cliente tienen una
prioridad mas alta en la implementacion \

Commented [20A8]: Sélo son ejemplos; puedes utilizarlos tal
cual, o puedes definir tu propio criterio de acuerdo a las practicas
de tu organizacion.

Commented [20A9]:

4. Actividades del proceso

4.1. Identificacion y envio de una oportunidad de mejora

Las oportunidades de mejora pueden ser identificadas en cualquier etapa del ciclo de vida del
servicio, y pueden involucrar cualquier aspecto del SGS incluido en el alcance de este documento
(mirar seccién 3).

Las oportunidades de mejora seran enviadas al Gerente CSl a través de correo electrénico. Antes de

4.2. Documentar una nueva oportunidad de mejora

El Gerente CSI documentard cualquier oportunidad de mejora recibida como una nueva entrada en el
Registro de Mejora Continua del Servicio (Registro CSI).

Commented [20A10]: Sélo son ejemplos de criterio de
priorizacion. Puedes borrarlos, o incluir elementos nuevos de
acuerdo a las practicas de tu organizacion.
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[nombre de la organizacion]

Numero de mejora (incrementado con cada mejora)

Fecha de envio (DD/MM/AA)

Descripcion (breve texto escrito en lenguaje no técnico, describiendo la mejora actual)
Beneficios que se esperan (breve texto describiendo los beneficios para el negocio de la
mejora)

el B

8. Meétrica(s) — Una lista de métricas que pueden ser utilizadas para medir el progreso de la
iniciativa de mejora —incluyendo objetivos de métrica

9. Iniciador (cargo de la persona que inicia la mejora)

10. Propietario (cargo de la persona responsable de la implementacién)

11. Fecha objetivo de consecucién [(DD/MM/AAAA)]

4.3.  Evaluacion de la oportunidad de mejora

Cada nueva entrada en el Registro CSI sera evaluada contra los criterios establecidos en la seccién 3.3

Si no se cumple algun criterio de evaluacién, el Gerente CSI cambiard el campo Estado a
“Rechazado”, y lo notificard al iniciador de la mejora.

Independientemente de su estado de aprobacidn, todas las oportunidades de mejora se conservaran
en el Registro CSI.

4.4.  Priorizacion y planificacion de la oportunidad de mejora

Después de la evaluacion de las oportunidades de mejora, todas las nuevas entradas en el Registro
CSI que hayan sido aprobadas sera priorizadas utilizando el criterio establecido en la secciéon 3.4 de
este documento.

permanecera sin cambios; en otro caso, el Gerente CSI modifica la fecha para que refleje la nueva
prioridad y la documentara en el registro.
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[nombre de la organizacion]

La nueva prioridad y fecha objetivo de consecucion serd comunicada por el Gerente CSI al iniciador
de la mejora, al propietario de la mejora, y a cualquier otra parte interesada relevante.

4.5. Implementacion de la mejora

El Propietario de la mejora es responsable de completar un Formulario de Accién Correctiva o
Preventiva para cada mejora, para la actual implementacién de la mejora, y también es responsable
del reporte del progreso, posibles problemas, retrasos, o cambios en el estado al Gerente CSI.

4.6. Medicion y revision de las mejoras implementadas

Una vez que las mejoras se han implementado, el Gerente CSI es responsable de:

= Analizar las posibles causas raiz para la no consecucion del objetivo
= Decidir si la mejora debe ser:
e Cerrada tal y como estd
e Intentada de nuevo a través de otra iteracion de las mismas
actividades
e Intentada de nuevo con un enfoque distinto

5. Rolesy responsabilidades

5.1. Gerente de mejora continua de servicios

El rol de Gerente de mejora continua de servicios se asigna a [kargo[l. Commented [20A14]: Afiadir la descripcién apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

Responsabilidades del Gerente de CSl son:
. |Responsabi|idad general de la realizacion de actividades dentro el alcance del CSI.
e Trabajar en forma conjunta y coordinar actividades del CSI con otros roles de gestion del
servicio para identificar oportunidades de mejora.
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[nombre de la organizacion]

e Planificar y administrar las herramientas necesarias para respaldar el proceso del CSI,
incluyendo el Registro CSI.

e Reportar y manejar informacion relacionada con las mejoras. ] Commented [20A15]: Son ejemplos de buenas practicas;
puedes borrar, o incluir elementos adicionales de acuerdo a las
précticas de tu organizacion.

5.2. Iniciador de la mejora

El rol del Iniciador de mejora puede ser asignado a cualquier parte interesada, interna o externa al
SGS (incluyendo empleados de la organizacion, clientes, proveedor internos y externos).

Las responsabilidades del Iniciador de la mejora son:

Commented [20A16]:

5.3. Propietario de la mejora

El rol del Propietario de la mejora puede ser asignado a cualquier empleado de la organizacién que
esté dentro del alcance del SGS.

Las responsabilidades del Propietario de la mejora son:

. [Participa, junto con el Gerente CSl y cualquier parte interesada relevante, en la
evaluacion, aprobacion, priorizacidon, planificacién, monitorizacion, y revision de todas las
oportunidades de mejora enviadas

| Commented [20A17]:

6. Medicidn y reporte

El Gerente de Mejora Continua del Servicio es responsable de: /| Commented [20A18]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas de tu organizacion.
e Definiry revisar [bnualmenteﬂ los Factores Criticos de Exito (CSFs) que soportan los actuales " | Commented [20A19]: Puedes encontrar una plantilla para este

- S . documento en la carpeta
objetivos definidos para el SGS en el Plan del SGS, y los correspondientes KPIs que pueden 08 (e, e e ot ) Gliassit.

ser utilizados para monitorizar el progreso de cumplimiento de los CSFs. [ Commented [20A20]: Puedes modificar la frecuencia de ]

e Documentar los CSFs y KPIs seleccionados en la Matriz de Mediciones del Proceso QENECID R 6 (et G2 N BT,

' | Commented [20A21]: Puedes encontrar algunos ejemplos de

Commented [20A22]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas de tu organizacion.
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Cuando se actualicen los objetivos del SGS en el Plan del SGS, el Gerente de Mejora Continua del
Servicio revisa y actualiza los CSFs y los KPIs en la Matriz de Mediciones del Proceso, para reflejar los

nuevos objetivos.

7. Gestion de registros guardados en base a este documento

Nombre del Ubicacion de Persona Controles para la Tiempo de
registro archivo responsable del proteccion del retencion
archivo registro
Registro de [nombre de la [kargo[l kSerente de CSI\ El contenido Commented [20A23]: Responsabilidad general sobre el
5 . Registro de incidentes. Habitualmente, el Gerente de incidentes.
Mejora herramienta / de los
; ; | Commented [20A24]: Modifi io.
Continua del lugar de registros de [ L 1AkiedtatclenicasolgliciealnecesaUo ]
Servicio almacenamiento] CSl nunca se
eliminan.
Formulario de [nombre de la [cargo] kﬁerente de CSI\ Los registros [ Commented [20A25]: Modifique en caso que sea necesario. ]
Accion carpeta, en qué se
Correctiva o armario] [carpeta mantendran
Preventiva de la intranet] durante un
periodo de [[3
aﬁos]‘ Commented [20A26]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.
Informes de [nombre de la [kargo[l kierente de proceso Los registros Commented [20A27]: Responsabilidad general sobre el
s . Registro de incidentes. Habitualmente, el Gerente de incidentes.
medicién herramienta / sobre el que se ha se

lugar de
almacenamiento]

efectuado la
medicién,

mantendrdn
durante un
periodo de [[3

afios]|

8. Validez y gestion de documentos

Este documento es valido hasta el [fecha].

El propietario de este documento es el [karg
documento por lo menos luna vez al afiol

9. Apéndices

e Apéndice 1 — Registro de Mejora Continua del Servicio

0], que debe verificar, y si es necesario actualizar, el

- [ Commented [20A28]: Modifique en caso que sea necesario. ]

- [ Commented [20A29]: Puedes adaptar el periodo de retencién ]

de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

Ci ted [20A30]: Afadir la descripcién apropiada de

e Apéndice 2 — Formulario para medidas correctivas o preventivas
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[nombre de la organizacion]

[[ca rgo]

[nombre]

[fi rma]] Commented [20A32]: Sélo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.
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