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Calidad

Costos

La calidad es la caracteristica de
un producto, servicio 0 proceso
gue consiste en proporcionar Su [ EEEEE Precios

propio valor y cumplir con Cahdad

determinados requisitos.

Acceso directo

y

Trazabilidad
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Documentos técnico-legales con
especificaciones técnicas de
aplicacion voluntaria.

Elaborados por consenso de las Prran N
partes interesadas: fabricantes, Is
administraciones, usuarios y

consumidores, centros de
iInvestigacion y laboratorios,
entre otros.

International
Organization for
N 28 Standardization
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Definicidon
Medios de entregar valor a los
clientes facilitando los resultados que

desean alcanzar sin la propiedad de
costos y de riesgos especificos.

Gestion

Es un conjunto de habilidades
organizacionales especializadas en
proveer valor para los clientes en
forma de servicios. Su nucleo es
transformar los recursos en servicios
de valor.
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La fiabilidad del servicio.

El estado de los elementos ¢ Qué le importa a los Clientes?
tangibles.

Capacidad de respuesta.
Profesionalidad.
Cortesia.

Credibilidad.

Seguridad.
Comunicacion.
Comprensic')n del cliente. Confiabilidad (32%) [l Respuesta (22%)

INcIpi Te B Seguridad (19%) M Empatia (16%)
SPerIrl;]/(l:éﬁ)cl)os de Ia geStlon de B Tangibles (11%)
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Es la prestacion del servicio Ejemplos:
prometido de forma correcta,
permanentemente.

El servicio tecnico repara el
televisor correctamente en el
primer intento; el banco no
comete errores en los extractos
de la cuenta corriente; el hotel
no ha extraviado la reserva de
habitacion, y el call-center que
resuelve la duda sobre como
configurar un modem.
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Es Ila apariencia de |las
Instalaciones y equipos gue dan

soporte a
servicio.

la prestacion del

o |

Ejemplos:

Las herramientas utilizadas por
el técnico en la reparacion son
modernas; la sucursal del banco
es agradable y cdomoda; Ila
habitacion del hotel es
confortable, y las salas del cine
estan limpias.
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Es la disposicion para ayudar a Ejemplos:
los clientes y proporcionar un E| servicio técnico viene a
servicio rapido. reparar el televisor el mismo dia

‘. ﬁ de la averia: el banco resuelve
a

rapidamente la concesion de un
prestamo; el hotel me
proporciona Inmediatamente
una nueva habitacion, si no me
gusta la actual.
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conocimiento de la
servicio y la

Es el
prestacion del
posesion de las habilidades
requeridas por las personas
encargadas de prestar el
servicio. ./

Ejemplos:

El técnico conoce perfectamente
las caracteristicas del televisor y
encuentra la averia
rapidamente; el cajero del banco
tiene las habilidades necesarias
para no equivocarse en las
transacciones, y el recepcionista
del hotel puede atender a
clientes extranjeros porque
domina tres idiomas.
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Cortesia

Es la atencion y amabilidad del
personal que presta el servicio.

Ejemplos:

El técnico recoge SUS
herramientas y deja todo tal y
como estaba cuando llego; los
empleados del banco atienden
siempre de forma amable; el
recepcionista del hotel se
preocupa de conseguir entradas
para un espectaculo.
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Es la creencia y veracidad de Ejemplos:
cumplimiento de lo prometido.

(o)

" (

La reparacion efectuada por el
técnico esta garantizada durante
sels meses; el banco tiene
buena reputacion porgue nunca
ha estado involucrado en casos
de estafa; tengo confianza en
este hotel porgue nunca han
Intentado cobrarme mas de lo
convenido.
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Es la Inexistencia de dudas,
peligros o riesgos.

Ejemplos:

Tengo la seguridad de que la
reparacion del televisor se
realizd correctamente; mi dinero
esta seguro en el banco porque
no tiene riesgo de quiebra; en el
hotel no hay peligro de robo en
las habitaciones.
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Es la capacidad de escuchar a

los clientes y de informarles con
un lenguaje sencillo.

Ejemplos:

El técnico de reparaciones avisa
si no puede llegar a la hora
convenida; el contrato de
apertura de una cuenta corriente
en el banco esta escrito en un
enguaje facil de entender; el
notel nos comunica
periodicamente sus ofertas.
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Es el esfuerzo hecho para Ejemplos:

conocer a los clientes y sus | g empresa de reparaciones se
necesidades. adapta a mi horario; el banco
me reconoce como cliente

/{/\ nabitual; el recepcionista del

@ (a notel atiende nuestras
N neticiones.

- o/
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Principios de la gestion de servicio

Deben tener designado un
responsable (Service Owner).

Deben ser gestionados considerando
todos sus componentes (“End to

End”). Sus componentes:

Deben tener acuerdos de niveles de
operacion (OLA) acordados con todos
los responsables de componentes de
servicio 'y estar debidamente
documentados y comunicados.

Deben gestionarse a través de los
procesos definidos basados en TI.

SGSTI Sistema de Gestion de Servicios Tl

“ PDCA Planificacion & Implementacion de la Gestion del Servicio

F PlaniGice cion o Mmosemanta aén dé Skrvicios M svos o Modificsdos. .
 FIANEKO G0N € SIMPRENEOSAGOn e SeIVKIos Thievos O NMOQINCHU0S
e =

PROCESO DE PRONVISION DEL SERVICIO

PROCESO PROCESO PROCESO
() 4 DE DE
ENTREGA | RESOLUCION RELACIONES
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Acciones que han tenido un Ejemplos:

buen o excelente servicio en un ITIL
determinado contexto y que se Six Sigma
espera que, en ambientes Cobit
similares, rindan resultados
similares. CMMI
1ISO 17799
RUP

MAGERIT
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eMejorar el alineamiento de Tl con
el negocio.

eGenerar conflanza y credibilidad.
eGarantizar el cumplimiento de

i Ry

normativas. $
: .. ! < Mejora...
eMejorar la eficiencia de TI. O
. , i

elmplementar mejores practicas. é,\é Autoevaluacion
eMejorar la capacidad de <
ejecucion. Acreditacion

eReducir costos.

Mejora

Autoevaluacion
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Razones de la adopcidn

- Alinear mejor la organizacion de Tl con las
estrategias.

- Adoptar procesos estandar y consistentes en el
ambito global.

- Independientemente de quien presta el servicio
(sourcing).

- Conocer mejor el desempeno.
- Soportar mejor otras iniciativas globales.

- Balancear los requerimientos del cliente con las
capacidades de Tl para mejorar la entrega de sus
servicios.

* Mejora continua de los procesos en pos de la
mejora en la entrega de servicios.
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Implementacion de procesos
consistentes, estandares y globales.

Clara comprension de: H | ‘ |
— Los servicios que Tl proporciona a los
clientes.
— El nivel de servicios que requieren los
clientes.

et
— El performance con el que las TI
proporciona estos servicios.

< .

— Alineamiento de los servicios de Tl a
las necesidades de los clientes.

— Optimizacion de costos de acuerdo al
nivel de servicio requerido.
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Nuevas expectativas
Nuevos procesos
Nueva herramienta
Nuevas definiciones ‘Organizaciones
Nuevos roles |

Fuerzas externas

Fuerzas W
internas
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Actividades por proceso:

Etapa media
e Desarrollo del modelo de proceso EovRNG o
° M é trlcas sz:r‘o.:i‘o l:\ﬂodologias :ir:,zoiniciddo
R e po rtes Definicion alcance Sesiones de mapeo .
o Tamado de equipo Finalizar proceso de
. . Reunitn del Statt d'm‘ | ‘ ::;::’ »
e Comunicaciones o gy | Seaueiniono do ® Fase 1V oh vivo
.- ., trabajo s
e Planificacion sl hoe Fase 1l
. aplicacién Depuracion de datos Configuracién Preparar War Room
e Software de gestion de procesos 0., s dote | Coinse | P oo
e Capacitacion | e | o
e Coordinacion de actividades de ®user dogummn ety il i
aneacion Desarrollo plan de '
las personas con roles en procesos . oot
—— T

e Puesta en marcha

Administracion del cambio
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ITIL y el ciclo de Deming

También se le denomina el ciclo
PHVA, que quiere decir, segun
las iniciales: planear, hacer,
verificar y actuar.

Es utilizado para lograr la

mejora continua de la calidad
dentro de una empresa u Check
organizacion.

Plan

- Ajustar - ¢Qué hacer?

- ¢Como hacerlo?

- Verificar
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Evolucion de ITIL

Rol de la
Funcion de IT

Gestion de Servicios

Socio ITIL v3
Estratégico Foco: Alineacion e integracion de IT con los negocios
= Gestion de servicios para el negocio y para Tecnologia
= Operacion automatizada e integrada
= Estrategia y Modelo de Gobiermno del Portafolio
= Mejora continua
Gestion de
Proveedor

de Servicios
Foco: Calidad y Eficiencia de los Procesos de IT
= IT es un Proveedor de Servicios

= IT esta separado del negocio

Gestion de = Los presupuestos de IT son gastos a controlar
Infraestructura

de T1 ITIL v1

Foco: Estabilidad y Control de ia Infraestructura

* Expertos técnicos

= Concentrados en minimizar las ntemupciones del negocio

= Los presupuestos de T estan corientados por comparacion externa

Proveedor
Tecnologico

Tiempo
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¢, Que es?

Consiste en una medalla de plata que
lleva grabado el perfil del Dr. E.
Deming. Es reconocido
Internacionalmente como un premio a
la calidad empresarial y es de origen
japones.

Categorias
Politicas y objetivos de la empresa.
Organizacion y funcionamiento.
Educacion en el empleo.

Armado Yy clasificacion de la
iInformacion.

Analisis, normalizacion, control,
garantia o aseguramiento de la
calidad.

Efectos y planes para el futuro.
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Es el premio nacional de excelencia
de los Estados Unidos y es otorgado
por la Fundacion para el premio
nacional de calidad 1987.

Se otorga a empresas privadas de
todos los sectores, ya sean
pequenas o grandes y a
organizaciones sin animo de lucro.
Existen 6.

-PORQUE HACER LAS COSAS BIEN,

TIENE SUS RECOMPENSAS.
e—

Categorias:
Industrias manufactureras.
Empresas de servicios.
Pegueias empresas.
Sector educativo.
Sector sanitario.

Organizaciones sin animo de
lucro.

Para cada una de las cuales se
otorgan dos galardones.
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Marco de gobierno de Tl y un conjunto de herramientas de soporte que
permite a las areas de decisidon reducir la brecha entre los
requerimientos de control, las cuestiones técnicas de Tl y los riesgos de
negocio. COBIT — matriz dominio / procesos

COBIT se compone de "dominios", "procesos" y "actividades", los que
se resumen a continuacion:

= pominio | proceso

1. Planificacién y PO1 Definir plan estratégico y direccion de TI

PO2 Definir la arquitectura de la informacion

PO3 Determinar la direccion tecnologica

PO4 Definir los procesos de Tl, su organizacion y las relaciones

PO5 Manejo de las inversiones(relacion con ITIL: Financial Management)
PO6 Comunicar de los objetivos de gestion y direccion

PO7 Gestion de los recursos humanos de Tl

PO8 Gestion de la calidad

PO9 Evaluacion y gestion de los riesgos de Tl

PO10 Gestion de proyectos

organizacion (PO)

2. Adquisiciones e All identificar soluciones automatizadas
implementaciones Al2 Adquirir y mantener software de aplicacion
(Al) Al3 Adquirir y mantener la infraestructura tecnologica
Ald Permitir la operacion y uso
AlS5 Obtener recursos de TI
Al6 Gestionar cambios (relacion con ITIL: Change Management)
Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios (relacion con ITIL: Release Management)
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“Tenga un criterio de calidad.
Algunas personas no estan
acostumbradas a un entorno en €|
gue se espera la excelencia”

Steve Jobs




