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Las piezas del rompecabeza de la calidad total
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< Las piezas del rompecabeza de la calidad total

Temas
® Qué es calidad, desde la perspectiva de IT?

® Porqué es ahora importante la mejora de la
calidad?

® Cuales son los marcos de referencia que estan
para ayudarnos y cuando pueden usarse?

® Quiénes los han usado satisfactoriamente?

® Encajan juntos?

® Qué nos lleva a seleccionarlos y usarlos?
LISMF
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Qué es calidad?

TR URRRRPRRRt 8>

el

ASQ

AMERICAN SOCIETY
ananananananan

Information
Technology

Calidad es...

® Basada en la percepcion
del cliente del disefo de :
un producto y cuan bien el Calidad es...
disenio del mismo coincide @ Entregar la

www.itsmf-argentina.com.ar

con las especificaciones funcionalidad de IS/IT
originales contra las
especificaciones
1{SMF
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Qué es calidad? (cont.)
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el

ASQ

AMERICAN SOCIETY
ananananananan

Calidad es...

® La capacidad que un
producto y/o servicio
satisfagan las necesidades
declaradas o implicadas
por parte del mismo

© itSMF Argentina 2005
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Information
Technology

Calidad es...

® Alcanzar las
espectativas de los
niveles de servicios y/o
acuerdos establecidos

i1SMF
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Qué es calidad? (cont.) 2

TR URRRRPRRRt 0>

el

ASQ

AMERICAN SOCIETY
ananananananan

Information
Technology

Calidad es...

® Alcanzada conforme a los :

requemientos establecidos Calidad es...

dentro de una organizacion @ Conforme al caso del
negocio, con
contencion del
presupuesto y del
tiempo y de acuerdo a
las politicas y normas
establecidas

i1SMF
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; Porqué es ahora importante la calidad?
et ea ettt ettt bt ettt h et et bt e et h et e E b oA A E et h b h e e E e h A E e h et E bt h et b et h bbbttt ettt enetaseesaeseteeiee ] D
Cuales serian algunas posibles respuestas?
Falta de efectivo 4
tér_minos e en la estrategia de é\?
. Rroceso i

manejo ICT
m Comunicacion pobre,
‘é‘ manejo de las espectatlvas
| CEQ TS _ pobres
L ‘ Falta de foco
Performance deJ en el cliente

proyectos pobke

ROI o caso de
negocio no claggs

. iehsaen
- X ICT llegd muy tardé -

~alta de soporte 4
de la direccid

Information ﬁ ﬂ

) Technology C E3

T Operations

i11SMF

© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA

LS
S
=
O
T
o
«
=
s
Q
(@)
LS
S
—
=
%)
=

il
Business Lssr




Cuales son los marcos de referencia que estan
para ayudarnos? 2
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Modelo ITIL Service Management

2

B Proposito: ...la provision de servicios de alta
© calidad con un foco particular en la relacion
g con el cliente Desarrollado por la OGC
y
®
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% Application Management

" Promovido por el itSMF .
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;’i‘< Modelo ITIL Service Management (cont.)
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Proposito: ...Ia provision de alta calidad de
servicio con un foco particular en la relacion
con el cliente

® Conjunto de guias en la provision de la calidad
de los servicios de IT

® La operacion y la entrega de los servicios de IT
(perspectiva de la infraestructura)

® Integrado, basado en procesos, las mejores
practicas

® La estructura permite una adopcion
Incremental

www.itsmf-argentina.com.ar

IISMF
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... Modelo ITIL Service Management (cont.)
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Modelo de madurez ITSM

En 1997, la CCTA introdujo un modelo de madurez de
proceso de nivel-5, basado en modelos similares que
habian sido desarrollados por unidades de produccion
de software, por ejemplo, CMM y SPICE (Software
Process Improvement and Capability dEtermination -
1SO).

Los cinco niveles eran:

1. Compromiso organizacional

2. Capacidad de performance

3. Actividad actual

4. Analisis y medicion

5. Verificacion del proceso actual

IISMF
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:‘i< Modelo ITIL Service Management (cont.)
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Esto fue luego revisado por la OGC y se agregaron
niveles intermedios para crear nueve niveles con un
Incremento en el rango de la madurez, desde
prerequisitos hasta interface con el cliente, como

muestra la siguiente figura: Nivel 5: interface con eI cliente
/ /
Nivel 4.5: integracion externa

Nivel 4: informacién de direccion
) A/

Nivel 3.5: control de calidad
/ e

Nivel 3: productos
e e

Nivel 2.5: integracion interna
= d

Nivel 2: capacidad del proceso
= =

Nivel 1.5: intento de direccion
~ -

Nivel 1: prerequisitos

N i1SMF
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.. Modelo ITIL Service Management (cont.)

-.....................................................................................................................................................................................7.>

En conjunto con este modelo, la OGC desarrollo dos
cuestionarios de auto-evaluacidon que pueden ayudar
para determinar el actual nivel de implementacion de
ITSM. Estos cuestionarios se pueden obtener
gratuitamente desde la pagina web del itSMF UK
(http://www.itsmf.com/bestpractice/selfassessment.asp).

Un programa de mejora de servicio puede llevar al
proveedor de servicio mas alla de un nivel 4 de
madurez, hacia el maximo nivel de 5, donde ocurre la
revision externa y la validacion de los procesos. Este es
el punto en el cual se lleva a cabo la optimizacion vy el
proveedor se compromete a la mejora continua en la
entrega de la calidad del servicio del dia-a-dia, en vez
de tan solo mantenerla.

IISMF
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< Modelo ITIL Service Management (cont.)
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= Ejemplo: Gestion de cambios Nivel 3: productos

. Level 3: Products
g 20, Are formal change records maintained? “ Yas  No
g 2. |z achange schedule of approved changes routinely izsued? “ Yas  No
E 22,  Are standard reports on changes produced on a regular basis? o Yo {» Mo
)
(]C) 23.  Arethere established standards for documenting changes? “ Yas  No
@)
-
S8 Por el proceso tenemos: v Procesos mejorados
“é e Objetivo, alcance v' Foco en el cliente
(2N = Conceptos, actividades v En términos del servicio, no
el » Guia de implementacion  del sistema

v Manejo de las espectativas
v’ Manejo de mejoras

IISMF
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... Modelo ITIL Service Management (cont.)

.................................................................................................................................................................................... 9>
{I'nang:I imitiatars |

_< ( ( >_ _ Compainiia de distribucion
Razones claves: practicas
probadas y sitios de

eseuet || referencia, posibilidad de
evaluar la capacidad y las

Reject

Accept _n| Mejoras necesarias
Caso —] Sucesos: Se aprende de otros
. Riesgos: Demasiados
Mlocates mnitial pRonity [ — — = = = = — — o procedimientOS

| Resultados: mejoras en los

- _ et cambios realizados a tiempo
Frﬁn:-rdures
Resultados: 30% menos de

K staff con el mismo resultado

1{SMF
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® Modelo de madurez y crecimiento

® Acercamiento estructurado

® Entrenamiento

® Un manera de evaluarse uno mismo

® Guia sobre los proximos pasos en temas de mejora

® Auditoria externa

® Reconocimiento a través de la certificacion

® Foros para compartir las mejores practicas (itSMF,
ISACA, otros eventos)

i1SMF
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' I.. Qué nos lleva a seleccionarlos y usarlos? 3

.....................................................................................................................................................................................l.>

® Qué problemas necesito resolver? (negocio, IS, etc.)

® Qué resultados son requeridos? (satisfaccion del
cliente, eficiencia en los procesos, etc.)

@ Cual es la intencion de la alta direccion? (certificacion,
auditoria, etc.)

® Que marco de referencia de calidad ya existe dentro
del negocio? (ISO, etc.)

® Cual es la capacidad de la organizacion para una
transformacion? Y para adoptar practicas
estructuradas?

www.itsmf-argentina.com.ar

IISMF
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.. Riesgos

@ Falta de ownership al mas alto nivel, se crea un “club
de calidad”, pero no hay resultados

® Incorrecta estimacion de la complejidad, el esfuerzo y
el cambio cultural requerido

® No hay una vision amplia de compaiiia, esto es que
cada departamento es una gran barrera para avanzar

® No hay claridad en los objetivos y faltan datos
concretos para alcanzar - el objetivo es simplemente
un sistema de gestion de calidad -

® No hay liderazgo - demasiado management -

@ Modelo equivocado para el problema actual

www.itsmf-argentina.com.ar

IISMF
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. Factores de éxito

® Un “champion”

® Liderazgo serio desde lo mas alto

® Compromiso (dinero y recursos) para comenzar
y para lo que sigue

® Reconocimiento organizacional de la
Importancia de la capacidad de un modelo de
madurez o marco de referencia de mejora

® Mucho... de campaias de concientizacion y
conocimiento y una buena promocion
(comunicacion es clave!)

www.itsmf-argentina.com.ar

IISMF

© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA



LS
S
=
O
T
o
«
=
G
Q
(@)
LS
S
—
=
%)
=

@ Unir las iniciativas a la estrategia y objetivos
del negocio

® Premiar a la gente que ha implementado con
éxito

® Capacitar a todos los niveles de la organizacion

® Un programa de calidad es efectivo, sélo
cuando esta activo!

i1SMF
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Como se relacionan entre ellos?

Business User

IT Onératiuna
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Muchas gracias! éf@
Walter D’Abrantes {i
Auditor y Consultor Independiente @ @
G

Escriba su preguntal

i1SMF
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