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Experiencias en Lean-IT

4 anos mas tarde
Walter Henrigquez

Antonio Valle
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Cuatrecasas, Goncalves Pereira

> Lider en la peninsula ibérica
» Derecho de los negocios
» 24 oficinas, 7 internacionales

» 1.600 colaboradores: 1.000
abogados




Hace 4 anos
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Problemas

Contramedidas

Comentarios

Problemas flujo de
Incidencias

Task Force v1.0

Escalacionesy
devoluciones con queja
cliente

Gestion del conocimiento

Wiki-IT 1.0

De tratar de captar
conocimiento a la entrega
del conocimiento

Datos forenses mensuales

Datos diarios a Team
leader

Transparenciay
delegacion de acciones

Eficiencia del Silo

Eficiencia del proceso
cliente

Analisis continuo de
procesos. Siempre se
cuestiona el “status quo”

Foco en indicadores y SLA

Foco en precepcion de
valor a cliente

Al final s6lo importa la
satisfaccion cliente y
negocio




Areas clave de mejora 2011-20XX

1 La relacion con Nivel 2 (Operacién) y Nivel 3
(especialistas enfocados a proyectos) debe
mejorar
La entrada en produccion de nuevos servicios
2 0 modificaciones debe de ser integrada para

reducir las areas de friccion

E S PANA

IISMF —+iSACA




1 Diferencias Proyecto-Tarea-Caso

Nivel 3 Niveles 0,1y 2
El foco esta en... Proyectos Tareas-Casos
El tiempo se mideen ... Meses Horas / Minutos
El numero de items es... 10 1000

La preocupacion es...

Plazos / Costes / Calidad Resolucion / Satisfaccion




Diferentes flujos a diferentes ritmos

Basado en: The Open Group IT4IT™ Reference Architecture

IISMF —SACA
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Soluciones

Task Force V3

Task Forces especializadas segun caracteristicas de flujo
(Pathways) con vision global de la demanda y balanceo

de recursos entre ellas.

Rewvision Date:
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Soluciones

Aplicacion de las 5S - HUD

Desarrollo de un frontal LEAN a la herramienta “ticketing
—ITIL”
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Soluciones

l * Incident Request Problem SLA vencidam SLA préxlmaa
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7 Problemas en las releases

Nivel 3 Niveles0,1y 2
El foco esta en... Proyectos Casos
El tiempo se mide en ... Meses Horas / Minutos

El nu

La preocupacion es... Plazos / Costes / Calidad Resolucidon / Sa’ ,sfaccién

La clave de /

todo esta en la
Definicionde
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Como siempre, el problema, en las fronteras




Resultados 4 anos despueés...

Ano 2010

Ao 2014

Comentarios

Entre 5,000y 6.000
llamadas al mes

Casi 9.000 llamadas en
Julio

En 2010 estabamos
saturados en 2014 vamos
“‘justos” pero se cumple

El indice de pérdida de
llamada era “inflexible”

Libertad de accion
delegada en tiempo real

Del KPI de autopsia al KPI
en tiempo real

El indice de satisfaccion
cuesta llevarloal 7,5

Conseguimos romper la
barrera del 9

Incluso llegan
felicitaciones de socios de
la firma

Cada uno trabajaba en
silos de informacion y
accion

Las incidencias y tareas
fluyen de forma suave

Aun hay muchos!!!
Problemas pero se aplica
Kaizen...o el refranero
espafol ©

Los costes se marcan en
base a indicadores

Los costes se dirigen a la
satisfaccion de cliente

Se produce una
Integracion de tareas con
proveedores e incluso
“antre” nroveedores



Detalls Contacte

i i ~
Y. RS

Mom del ponent

Antonio Valle Salas

Adre(:;a Cormeu
avalle@gedos.es

Telefon Contacte

687.443.664

Twitter

@avallesalas
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Moltes gracies !

Experiencias en Lean-IT: 4 afios mas tarde

Detalls Contacte

Twitter

Mom del ponent

Adreca Coreu

Telefon Contacte

934 676 070

CUATRECASAS

Walter Henriquez

walter.henriquez@cuatrecasas.com &

@walterm_henriqu




