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Situacion de Partida

o ¢Paraqué el CRM?
Atraer nuevos clientes y mantener a los existentes
o ¢ Porqué un CRM?

Permite a los clientes recibir un mejor servicio a través de una
atencion personalizada

SERVICIO TI: CLIENTES
CRM
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CALIDAD
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Ya sabemos lo que no esperan de la Tl

¢,Cuantas veces nuestra solucion de CRM no
tiene las funcionalidades esperadas?

Cliente- Quiero un coche que alcance los 200

TI- Mire el coche alcanza los 200...pero son
cms/hora. Tal y como habiamos quedado,
¢, No?

¢, Cuantas veces no se cumplen los plazos?

Cliente -Me gustaria cambiar las ruedas de mi
coche

Tl-...6 meses después, “sus ruedas ya llegaron, o)
ah!!l son las mejores de todo el mercado.

Wellington Redwood
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Necesidades y Principios

e Mas del 80% de las actividades del Sector financiero estan
soportadas por servicios de TI

» Se hace necesario gestionar la provision, seguridad y soporte
del servicio de Tl bajo un Sistema de Gestion de la Calidad:

— El servicio de Tl es un elemento de ventaja competitiva.
— Los riesgos de Tl son riesgos para el negocio.

« Evolucionar de una provision de productos a una provision de
servicios.

* Profesionalizar la relacion con el Negocio

« Maximizar la eficiencia global del Negocio y contribuir a la
reduccion de costes

e Provision de un servicio consistente y estable
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Ayudas disponibles

¢, Como puedo mejorar?
— Mejores practicas de ITIL
— SO 20.000

¢, Como demostrar que mejoro?
— Gestion del Rendimiento

¢, Como gobierno todo?

— Modelos de Gobierno
— 1SS0 38.500
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Marco de trabajo propuesto

|ISO 38.500
Gobierno TI

ISO 25.999
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Métrica 3
ISO 27.001
ISO 14.001

Area de Gestidn Area de Gestidn
de Producto de Servicios
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Marco de trabajo propuesto

e La solucion debera cubrir los siguientes
aspectos:
— Estrategia (Gobierno de TI, Integracidon negocio)
— Externalizacion (Dentro, fuera, ambos)
— Cambios (time to market, calidad)
— Excelencia operativa (Incidencias,...)

— Cumplimiento de normativas (20000, 27001,
9001, 25999,...)

— Modularidad (Practico, realista e implementable)
— No perder tiempo “reinventando ruedas”

— Tiene que servir a todos (Proveedores de
Servicio, Clientes Finales)
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Beneficios

G. del Incidente

v'Reduccion del 40% los costes de atencion por incidente atendido por el
Service Desk.

v'Reduccién de los tiempos medios de resolucion de incidentes en un
30%.

G. del Cambio
v'Reduccién del impacto negativo de los Cambios sobre la calidad de los
servicios y sobre los acuerdos de nivel de servicio pactados con los
clientes. EI 83% de los cambios se implanta con éxito.

v'Mejora en la coordinacién y comunicacion de los cambios tanto a los
clientes como al personal de soporte del servicio. Solo el 5% de los
cambios son urgentes.

v'Mejor evaluacion del riesgo asumido al realizar un cambio. 1,75% de
cambios no aprobados .

Beneficios para el Negocio

y los Clientes A (gl\t
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Beneficios

G. de Nivel de Servicio

v'Publicacion del catalogo de Servicios IT a todas las areas de la
Organizacion.

v'Publicacion de un catalogo de SLAs como referente de los Acuerdos de
Nivel de Servicio para pactar con los clientes en la fase de contratacion.
v'Publicacién de un catalogo de OLA’s como referente de los niveles de
servicio que debe ofrecer las areas operativas y el resto de procesos.
v'Cumplimiento de SLAs por encima del 99,5%.

v'G. Financiera de Servicios TI

v'Las areas de negocio conocen la rentabilidad de los servicios Tl ofrecidos
al mercado.

v'Contabilidad mucho mas exacta de los servicios Tl, implantacién de un
modelo analitico.

Beneficios para el Negocio

y los Clientes A (gl\t
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Como conclusion

Hemos pasado de una Tl que
proporcionaba productos...

...no siempre adecuados

...aun SOLUCION DE CRM
basada en los principios de
CALIDAD y SERVICIO
integrada con el negocio con un
unico objetivo...

MEJORES SERVICIOS
MAS CLIENTES

¢Para qué el CRM? ¢ Por qué un CRM?
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Muchas gracias

Quint Wellington Redwood Iberia

Info_1beria@quintgroup.com
www.quintgroup. es




