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1. Objetivo.

Establecer la metodologia para elaborar y/o actualizar los Planes de Mejora del Servicio, asegurando un criterio uniforme mediante el
proceso de Business Relationship Managment de ITIL y metodologias agiles de administracién de proyecto (SCRUM) para garantizar

la Mejora del Servicio para el servicio APS-3.

2. Alcance.

Proporcionar una guia para la creaciéon y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y operacion
del servicio optimizado, que incluye los procesos de Requerimientos, Incidentes, Problemas, Operaciones, Continuidad Operativa,
Mesa de Servicio, Activos, Configuracion, Cambios y Proveedores, generando planes de mejora con un monitoreo constante durante

todo el ciclo de vida del servicio APS-3.

El alcance principal ofrecido para el servicio APS-3 son las siguientes:

e Alinear los procesos y servicios de acuerdo con los cambios que el CLIENTE necesita.

e Identificar e implementar las mejoras para el servicio APS-3.

e Revisar, analizar, y hacer recomendaciones sobre las oportunidades de mejora en cada fase del ciclo de vida.

e Revisar y analizar los logros del nivel de servicio.

e Mejorar los procesos, procedimientos o servicios identificados.

e Asegurar el entendimiento y/o la perspectiva del CLIENTE priorizando adecuadamente las necesidades del mismo.

e Crear foros presenciales y una estructura de comunicacion con el CLIENTE para asegurar que los servicios entregados por
MAINBIT SA de CV generen satisfaccién a los usuarios finales.
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3. Descripcidon del Procedimiento de Mejora del Servicio & QA.

Nc_>._de Actividad Frecuencia Descripcion Entrada Salida Documentacién
Actividad
KEDB
o1 Recopilar Lider de Proyecto & Semestral Recopllar informacion de Datos recopilados Reporte Formato _de
QA estadisticas y resultados levantamiento de
obtenidos requerimientos
Analizar los procesos o
. Lider de Proyecto & servicios ofrecidos al .

02 Analizar QA Semestral CLIENTE para su Datos recopilados Reporte KEDB

identificacion.
Lider de Provecto & Identificar las mejoras

03 Identificar QA Y Semestral sustanciales del servicio APS- Datos recopilados Reporte Correo Electronico
3 ofrecido al CLIENTE.
Se aplica proceso de mejora . .

04 Implemente}r Operacion Semestral para los procesos 0 servicio Se registra en la Mejqrg del KEDB

accion de mejora ; . KEDB servicio
identificados.
. Monitorear y asegurar que el .
Monitoreo del . . Cédula de

05 Plan de Mejora Gestor de QA Semestral plan este implementado Datos recopilados Reporte Observaciones
correctamente.

06 FIN
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4. Roles y Responsabilidades.

Duefio del proceso

Gestionar y mantener el Proceso de Mejora del Servicio.

Garantizar la efectividad y cumplimiento del procedimiento.

Identificar y corregir las desviaciones del procedimiento.

Generar las politicas que apoyen a la correcta operacién del procedimiento.
Difundir y comunicar el Proceso.

Gestor de Quality Assurance (QA)

Recopilar de manera presencial requerimientos y/o solicitudes con el CLIENTE.

Identificar posibles riesgos dentro de cada una de las etapas del ciclo de vida del proyecto.

Realizar y desarrollara Plan de Mejora del servicio APS-3.

Asegurar que el plan de Mejora desarrollado se implemente de forma correcta en el menor tiempo
posible.

¢ Realizar monitoreo constante de la implantacién de la Mejora del servicio APS-3.

Mejora del Servicio.

Las responsabilidades se describen a continuacion:

e Dirigir el proceso de manera eficiente y efectiva.
e Asegurar que todos los recursos sean asignados

e Generar informacion de mejora del servicio APS-3.

¢ Monitorear la efectividad del proceso y hacer recomendaciones de mejora.

¢ Realizar el analisis constante para alimentar la base de conocimiento (KEDB).
e Identificar y remediar la falla.

e Proporcionar al CLIENTE un reporte detallado del proceso de mejora implementado.
e Asegurar que el proceso de Mejora del Servicio de forma adecuada y eficiente.

Grupos de Soporte (2do Nivel de Soporte).

e Implementar y corregir las mejoras en la operacion.
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5. Matriz RACI.

En la matriz RACI se definen e identifican las responsabilidades relacionadas con la ejecucién del proceso,
Servicio para definir roles y responsabilidades (Matriz de Autoridad).

Clave Descripcion |
R Responsible (Encargado) Rol que realiza la actividad y es responsable por su ejecucion.
(Responsable) Rol que se encarga aprobar la actividad y asegurarse de que se realice
A Accountable - . e b
correctamente. Normalmente también se identifica como el Duefio del proceso.
C Consulted (Consultado) Rol que posee informacién para iniciar o para terminar la actividad.
| Informed (Informado) Rol que sera informado sobre el progreso y resultados la actividad.

Mejora del Servicio.

ROL |

Duerio del Administrador Gestor de

Actividades Proceso del contrato QA

Reunir, almacenar y analizar el
conocimiento generado durante la vida R I R
del contrato.

Compartir y entregar la informacion al
administrador del contrato.

Realizar la mejora del Servicio basada
en ITIL y SCRUM

6. Politicas.

e Todas las mejoras implementadas se registraran en la Base de conocimiento (KMDB)

¢ Se mantendra informado al CLIENTE sobre el progreso e implementacion de las mejoras identificadas.

e Todas las mejoras seran basas en los resultados obtenidos de todos los reportes o métricas generados
de los servicios otorgados al CLIENTE (Encuestas de satisfaccién al CLIENTE, reportes semanales o
mensuales, etc.).

e Las mejoras pueden ser también implementadas por solicitud del CLIENTE o por necesidades del mismo.

e La Mejora del Servicio estara basada en las mejores practicas de ITIL, mediante procesos de Business
Relationship Managment (QA) y metodologias agiles (SCRUM).
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7. Medicion/Analisis.
Documentos utilizados
Insumo
Reportes del proceso
Puntos de Control y Mejora
Reportes de Business Relationship Managment
Actividades de Mejora del Servicio.
Concepto Frecuencia Actividad a desarrollar

Identificar, discutir y proponer mejoras de todos los procesos
Temas a tratar:

- Reuvision del Proceso.

- Reportes e Indicadores.

Se definiran en las | - Planes futuros y mejoras.

mesas de planeacion
con el CLIENTE Participantes:

e Duenio del proceso

e Dueiio del Servicio.

e Gestor de QA

e Cualquier participante que aporte mejoras al proceso

Revision del proceso

Fin del Documento
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