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La complejidad de los sistemas de informacion ha aumentado en
relacién directa con su implementacion en la empresa. Hoy en dia,
los sistemas de informacién se implementan a todos los niveles
organizacionales — incluyendo las relaciones de una empresa con
sus proveedores y clientes — y su impacto sobre el rendimiento
general de la empresa es tal que implementar una politica de
calidad de Tl se ha convertido en un gran desafio.

En este aspecto, se estan formulando muchas preguntas sobre la
madurez de las empresas acerca de la calidad de las Tl. ;Que
costes se relacionan con las deficiencias de calidad en un
departamento de TI? ;Qué estan haciendo las empresas para
monitorizar y controlar el nivel de calidad de las TI? ¢Estas
acciones, sélo tienen relacion con los aspectos tecnolégicos de los
sistemas de informacion o incluyen otros criterios fundamentales?
¢Se han implementado las estrategias de informaciéon de acuerdo
con los objetivos empresariales? ¢ Tiene la empresa un enfoque
global y estructurado para el problema de la calidad de Tl que le
permite analizar y mejorar los desarrollos del departamento de Tl en
linea con las actividades empresariales?

Estas y otras preguntas tienen su respuesta en este White Paper de
IDC, que se ha preparado en colaboracion con Mercury Interactive.
Para poder identificar el nivel de madurez de las empresas acerca
de la calidad de las TI, IDC ha entrevistado a 450 Directores de

Informatica de grandes cuentas en Francia, Alemania y Reino
Unido.
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Conclusiones clave

Los sistemas de Tl se han hecho cada vez mas complejos en proporcion directa con su
distribucion entre los empleados de una empresa, sus asociados, clientes y posibles
clientes. Hoy, el sistema informatico es visible y critico: sobrepasa los limites fisicos de
una empresa.

El sistema informatico puede ser mejorado: la mayoria de las empresas europeas
entrevistadas (67%) sufren problemas serios.

Las empresas europeas reconocen el coste de la falta de calidad en la informatica: el
69% de las empresas alemanas han notado una caida significativa en la facturacién debido
a la falta de una politica de calidad informatica. Las empresas de Francia y Reino Unido
tienen consecuencias mas relacionadas con el deterioro de su imagen hacia su cartera de
clientes y posibles clientes (64% y 45% respectivamente) y una reduccion de la
productividad de sus empleados (64% y 43%).

el 54% de las empresas entrevistadas no ha iniciado una politica de calidad
informatica. Las empresas britanicas son las mas comprometidas con el enfoque de
calidad informatica: el 49% de ellas ya ha adoptado estos procedimientos en comparacion
con el 47% de las empresas francesas y el 43% de las alemanas.

La calidad informatica (68%) y la reduccion de los costes de Tl (72%) son de mayor
prioridad entre los directores de TI: el 49% de las empresas britanicas que no ha
iniciado una politica de calidad informatica tiene pensado hacerlo, comparado con el 42,2%
de las alemanas y un 40,5% de las francesas.

Esta dinamica se basa en la voluntad para optimizar la relaciéon entre las decisiones de
informatica y los objetivos de negocio (62%) y también la voluntad de las empresas para
mejorar la satisfaccion general de usuarios internos y externos de los sistemas informaticos
(69%).

Es dificil alinear los objetivos de informatica y negocio: en particular no se avanza debido a
las dificultades que tienen la direccion general y los departamentos de negocio en
identificar los desafios y limitaciones de los departamentos de informatica (72%). el 52% de
los directores de informatica reconocen que tienen dificultades en integrar los objetivos de
negocio con su estrategia informatica.

Las empresas europeas desean poder fiarse de los sistemas informaticos y programas de
gestion de calidad para facilitar y controlar la alineacién de sus objetivos de Tl con sus
objetivos de negocio (73%).
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La calidad en la informatica es una prioridad para las empresas: las razones para esta
prioridad son la racionalizacién de los costes de TI, la optimizacion de recursos, la
maximizacion de la satisfaccion de usuario - empleados, clientes y asociados - alineando las
decisiones informaticas con los objetivos de negocio. Todos estos factores se resumen en un
objetivo esencial: mejorar la contribucién de las Tl a las actividades y rendimiento de la
empresa.
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En este estudio, la
definicién de IDC para TI
son las Tecnologias de la
Informacién, los procesos
asociados y las
capacidades y recursos
(organizacién) de un
departamento de
informatica

El problema de la calidad en la informatica de las
empresas europeas

Hoy, las empresas europeas estan obligadas a funcionar en un entorno
econémico altamente competitivo y globalizado. La calidad en las Tl es un
objetivo estratégico compartido por todas las empresas en Alemania, Reino
Unido y Francia. La pregunta que surge:;Son suficientes las medidas
adoptadas por las empresas para este desafio? En este aspecto, un estudio
especial realizado por IDC identifica la madurez de las empresas europeas en
relacién con el problema de calidad en las TI.

Las empresas europeas se preocupan mucho por la calidad
en la informatica

En los ultimos afos, los sistemas informaticos de las empresas han cambiado
drasticamente. Las instalaciones informaticas han aumentando tanto en
numero como en complejidad y ahora cubren muchas areas como la
interconexion de distintas infraestructuras, el desarrollo de nuevas
arquitecturas de TI, la multiplicacidén de servidores y aplicaciones, la apertura
del sistema informatico y desarrollo de una estrategia de Internet, el
fortalecimiento de una politica de seguridad y la integracion de tecnologias
que a menudo son incompatibles. Por ejemplo, el 66% de las empresas
encuestadas dice que su sistema informatico es accesible por sus asociados,
proveedores, clientes y empleados via acceso remoto.

En vista de esta evolucion en los sistemas informaticos, las empresas han
reconsiderado el orden de sus prioridades: una de las mayores
preocupaciones es la seguridad.

Pero no es la Unica — las empresas se encuentran con otros desafios que
estan directamente relacionados con la mayor complejidad de los sistemas
informaticos:

e La mayor heterogeneidad de los sistemas de Tl asociado a la
demanda para integrar las aplicaciones y entornos que inicialmente
son incompatibles han contribuido a un aumento de los costes de Tl en
las empresas. Actualmente las compafias tienen limites
presupuestarios estrictos; de acuerdo con los resultados del estudio de
IDC, el 64% de las empresas europeas entrevistadas no tienen
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previsto aumentar su presupuesto informatico durante los préximos
afos. La consecuencia es que todas las empresas encuestadas
comparten la misma prioridad de reducir el coste de su departamento
de informatica (jError! No se encuentra el origen de la referencia.);

e Actualmente la calidad de la informatica es una de las principales
preocupaciones en las empresas europeas: el 68% de los directores
de informatica encuestados consideran la gestion del rendimiento y la
calidad como sus mayores prioridades para los proximos afos. Las
empresas francesas son las que mas posibilidad tienen de priorizar el
problema de la calidad (75%). Por otro lado, solo el 60% de las
grandes cuentas alemanas tiene como objetivo mejorar la calidad de la
informatica. Prefieren introducir e implementar nuevas aplicaciones
(70%). Sin embargo, la calidad de las Tl debe mejorar segun aumente
el numero de usuarios que tienen acceso a las aplicaciones. En este
aspecto, los fallos de calidad representan un coste que es
incompatible con la necesidad expresada por la mayoria de las
empresas alemanas de racionalizar sus costes de Tl (72%).

Figura 1
Las prioridades de Tl en las empresas europeas
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Mayor democracia en las politicas de calidad de informatica

en las empresas europeas.

Las empresas europeas estan avanzando de forma progresiva en la
implementaciéon de una politica de calidad informatica, una tendencia de
mercado en linea con las prioridades mas importantes. Los resultados del
estudio realizado por IDC identifica varias areas de consideracion:

e Mas de la mitad de las grandes cuentas europeas entrevistadas (54%)

Figura 2

Politicas de calidad informatica en empresas europeas
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

no tienen una politica

de calidad

informatica
operacional. Este
resultado es muy
preocupante Si
consideramos la

naturaleza
estratégica de la
informatica. La

informatica se ha
extendido a todos los

niveles de la
empresa (como
ventas, marketing,

Servicios,

contabilidad/finanzas
y  produccién) vy
afecta a todos los
miembros de una
organizacién.  Esto
es aplicable no solo
para los empleados

de la empresa sino que también a los clientes, posibles clientes,
asociados y proveedores. Las grandes cuentas alemanas son las que
menos compromiso tienen con el enfoque de calidad (solo el 43% han
implementado una politica de calidad informatica) en comparacién con
las empresas francesas (47%) y las britanicas (49%).

e Sin embargo, los resultados de la encuesta demuestran que las empresas europeas son
cada vez mas conscientes: casi la mitad de las empresas sin una politica operacional
estan considerando iniciar una politica de calidad en los préoximos afos (44%). Esta
tendencia podria aumentarse con la introduccién de una politica de calidad en el 70% de
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las empresas, un porcentaje en linea con las prioridades que han marcado las empresas.
Un analisis por pais demuestra que las empresas britanicas estan mas comprometidas con
el enfoque de calidad informatica: el 49% de las empresas sin una politica tienen pensado
implementar una en los proximos afos, lo que aumentaria el porcentaje de implementacion
hasta un 74%. Al mismo tiempo, la dindmica de las empresas alemanas favorables a la
implementacion de una politica de calidad informatica (42%) les permitirda eventualmente
recuperar el déficit y aumentaran su porcentaje futuro a un 67% comparado con el 69% de
las empresas francesas.

Como consecuencia, casi una tercera parte de las empresas encuestadas no
tienen un plan de calidad informatica y no tienen planes de implementarlo
(30%). Este es un porcentaje elevado que denota una falta de madurez que
sobresale por el hecho de que la mayoria de estas empresas (72%) sufren
problemas importantes en sus sistemas informaticos. Las grandes cuentas
europeas no avanzan en este aspecto debido a que consideran que les faltan
recursos humanos (42%) y por el coste total estimado de esta politica (30%);
esto evidencia que no perciben todas las ventajas asociadas con la calidad
informatica, como por ejemplo la asignacion éptima de recursos informaticos o
incluso la racionalizacién de los costes. Aun mas preocupante es el hecho de
que el 31% de las empresas no cree que sea necesario implementar una
politica de este tipo puesto que opinan que su nivel de calidad informatica ya
estd a un nivel 6ptimo: una afirmacién que no considera la naturaleza
cambiante de los sistemas de informacion y la necesidad de maximizar la
calidad informatica a largo plazo.

La calidad informatica no se ve util

Aunque muchas empresas ya han iniciado una politica de calidad informatica
en los ultimos anos, los resultados de la encuesta realizada por IDC
demuestran que la calidad es un punto flaco de los departamentos de TI. El
67% de los directores encuestados reconocen que sufren fallos importantes
en sus sistemas informaticos de forma periédica o sistematica.
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De todas las grandes cuentas europeas encuestadas, las empresas alemanas
destacan: solo un 47% de ellas se quejan de problemas de calidad en sus
sistemas informaticos comparado con un 81% y 73% de empresas francesas
y britanicas respectivamente. Realmente, estos porcentajes dependen en
gran medida de la voluntad de los directores de informatica para revelar datos
que puedan considerarse poco halagadoras. Mas que una simple
comparacion, los resultados de la encuesta demuestran un hecho muy basico:
La informatica puede mejorarse y las imperfecciones se consideran como
criticas. Segun IDC, son varios los factores que explican las auténticas
razones de la falta de control de calidad en los departamentos de TI.

e Los fallos de informatica en las empresas no son cosa trivial: casi el
66% de las grandes empresas en Francia también sufre una reduccion

Han sufrido los sistemas informaticos de su ¢Cual fue la razén de los fallos?
empresa algun fallo?
| | | 1
o 649
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

del rendimiento de sus aplicaciones (64%), un problema sufrido
también por el 63% de las grandes cuentas en el Reino Unido. El 66%
de las grandes cuentas alemanas son mas victimas de la falta de
disponibilidad de ciertas funciones en sus aplicaciones mas
importantes (64%). Al mismo tiempo, mas de un tercio de las
empresas alemanas (34%) culpan los fallos informaticos a la mala
coordinacién entre los procesos implementados en las aplicaciones y
los objetivos de negocio.
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Aunque la mayoria de las empresas tiene dificultad para controlar la
calidad informatica, la encuesta de IDC indica que solo el 38% de las
empresas encuestadas intentan estimar el coste financiero y no
financiero de la calidad informatica deficiente. Este resultado es aun
mas sorprendente puesto que los problemas de calidad informatica
tienen sus repercusiones en el rendimiento general de la empresa y
sus indicadores clave de rendimiento: facturacién, rentabilidad,
productividad, fidelizacién, etc. Los directores informaticos de Francia
y Alemania son muy conscientes de lo que representan los problemas
informaticos para el rendimiento de una empresa (ver Figura 4): el
69% de las grandes cuentas en Alemania reconocen que estos fallos
tienen un impacto directo en el deterioro de su facturacion. Las
empresas francesas consideran que las consecuencias negativas
impactan mas bien en el deterioro en su base de clientes o posibles
clientes (64%) y una reduccién en la productividad de sus empleados
(64%). En todos los casos, los fallos de informatica se consideran
como criticos para la mayoria de las empresas europeas encuestadas.
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Figura 4

El impacto de los fallos informaticos sobre el rendimiento de las empresas europeas
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

Los sistemas informaticos producen auténtico valor anadido en su capacidad
para influenciar el nivel de actividad y rendimiento de una empresa. Sin
embargo, este activo estratégico solo puede contribuir de forma positiva en el
rendimiento de una empresa si los servicios que ofrece — dirigidos a los
empleados de una empresa, sus clientes y asociados — son servicios de
calidad.

En este aspecto, aunque las empresas europeas tienen pleno conocimiento
de los problemas de calidad informatica — el 46% ya ha implementado un
procedimiento de calidad y el 68% consideran la calidad informatica como una
prioridad para los proximos afos — el resultado de la encuesta motiva muchas
preguntas acerca de la relevancia y eficacia de las actuales y futuras politicas
de Tl en las grandes empresas europeas.
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Procesos de negocio en el centro de la calidad

informatica

¢, Cuales son las principales tendencias en las empresas europeas en relacion
con la calidad informatica? ¢Se consideran en las politicas existentes o
futuras la calidad de los procesos de negocio que se implementan en la
tecnologia? En otras palabras, ¢Existe un enfoque integral y estructurado
para el problema de la calidad informatica que permite evaluar y mejorar la
contribucién de un departamento informatico?

Figura 5

Retorno de la inversién en Tl de las empresas
europeas

H Las decisiones informaticas vienen dictadas por los
objetivos de negocio de la empresa
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

Mejorar la calidad para maximizar el
retorno sobre la inversion en Tl

Segun IDC, las medidas adoptadas por las
empresas para mejorar la calidad y el
rendimiento de las Tl no son muy eficientes. el
62% de las empresas europeas que han
implementado una politica de calidad informéatica
creen que no ha sido eficaz debido a que todavia
tienen muchos problemas con sus sistemas
informaticos. Como consecuencia directa de ello,
el retorno sobre la Inversion de la informéatica rara
vez cumple con las expectativas de las
empresas.

Los resultados de la encuesta realizada por IDC
indican que solo el 40% de los directores de
informatica obtienen un retorno sobre la inversion
en linea con sus previsiones. Este porcentaje es
sorprendente puesto que el 75% de las empresas
encuestadas deciden invertir en las Tl segun sus
objetivos de negocio. Esta iniciativa deberia
maximizar el retorno obtenido de los proyectos
informaticos. Segun IDC, esta diferencia pone de

relieve los problemas que tienen las empresas europeas para integrar las Tl
con los problemas de negocio en sus inversiones:

e Esta diferencia es especialmente notable en las empresas del Reino

Unido.

El 93% dicen que definen sus decisiones informaticas en
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funcidon de sus objetivos de negocio. Al mismo tiempo, solo un tercio
de las empresas afirman obtener un ROl en linea con sus
expectativas, lo que indica que es dificil reflejar los problemas de
negocio en los proyectos de TI;

e Las empresas francesas evolucionan en un entorno diferente: sufren
un efecto de compartimentacion que limita su capacidad para integrar
los problemas de negocio en los proyectos informaticos (47%).

Figura 6

Compaiiias que miden y verifican la alineacién de
las necesidades de negocio iniciales con los
resultados finales de informatica

I
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

o Este efecto de
compartimentacién  de
los objetivos de negocio
y los proyectos de Tl se
convierte en un factor de
muy baja calidad que
limita la capacidad de las

empresas para
conseguir el retorno
sobre la inversion
informatica;

Mas de la mitad de las empresas alemanas
dicen que el retorno sobre su inversién en TI
cumple con sus previsiones. Sin embargo,
s6lo el 28% han incluido una etapa a su
politica de calidad que permita validar el
grado de cumplimiento de los resultados de
proyectos de Tl con las necesidades. Esto

supone que un porcentaje relativamente pequefio de empresas alemanas ponen en tela de
juicio su capacidad para obtener un retorno sobre la inversion en proyectos de TI.

El resultado de la encuesta muestra que las empresas alemanas no estan
solas: pocas han sido las empresas britanicas y francesas (32% y 37%
respectivamente) que han desarrollado un enfoque estructurado de la calidad
informatica que incluya la validacion de los resultados de los proyectos de T
en relacién con las especificaciones, lo cual revela una falta de madurez que
limita la capacidad de las empresas para mejorar la contribucion del
departamento informatico con el rendimiento empresarial — un auténtico
indicador de calidad informatica — alineando la informatica con los objetivos de

negocio de la empresa.
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durante las distintas fases de vida?

Figura 7

¢Ha implementado estandares comunes para
medir la calidad de las soluciones informaticas
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|
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

Usuarios finales y procesos de
negocio como auténticos indicadores
de calidad informatica.

Esta dicotomia entre los proyectos informaticos y
los objetivos de una empresa (como aumentar
las ventas, mejorar la satisfaccion del cliente e
incrementar la productividad) es una de la
razones de ésta falta de calidad. Es muy
importante alinear los objetivos informaticos y de
negocio, requiere un alto grado de comunicacion
y comprensiéon entre los distintos grupos
participantes. Por tanto se debe incluir el
departamento informatico, directores generales y
divisiones de negocio (Lines of Business - LOB).
Casi el 60% de los directores informaticos en
Europa creen que el aislamiento entre los

objetivos de negocio y Tl se deben a problemas de comunicacién entre el
departamento informatico, el director general y las divisiones de negocio. Los
resultados en la Figura 7 explican estos problemas; solo el 20% de las
empresas encuestadas definen indicadores comunes, un primer paso para
obtener mejor entendimiento entre los departamentos de una empresa.
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Los problemas que tienen las empresas para conseguir un retorno de la
inversion informatica, la cada vez mayor apertura de los sistemas informaticos
(a los asociados, proveedores, clientes) y la necesidad para maximizar la
contribucién de un departamento informatico al rendimiento en general esta
generando que las empresas vuelvan a definir sus prioridades de calidades
informaticas. Aumentar la satisfaccion del usuario e integrar los procesos de
negocio con las decisiones informaticas son actualmente las razones
principales por lo que las empresas han iniciado el desarrollo de una politica
de calidad informatica.

Figura 8

Las razones para implementar una politica de calidad informatica

Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003
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Figura 2:
¢ Cuales son las expectativas de las empresas en relacion al rendimiento informatico
y los programas de gestion de calidad?
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Fuente: Estudio conjunto IDC / Mercury Interactive, 2003

B Integracion de los procesos
de negocio

® Ambito funcional de las
soluciones

Cobertura total del ciclo de
vida

Facilidad de implementacion

Enfoque sistematico a la calidad informatica

Segun IDC, mejorar la satisfaccion del usuario y alinear los objetivos
informaticos con los de negocio supone desarrollar un enfoque sistematico de
la calidad que maximice la calidad de cada componente del departamento
la automatizacion de procesos de negocio,
tecnologia informatica, los procesos del departamento informatico y su
organizacion. Este es un proceso poco comun entre empresas europeas: solo
el 26% de las empresas tienen una vision sistematica de la calidad
informatica, que se traduce en un centro de calidad interno. Las empresas
francesas son las mas comprometidas con este enfoque multiple de calidad
(33%) que las britanicas (26%) y alemanas (19%). Por otro lado, solo el
12,5% de las empresas francesas han industrializado este procedimiento de
calidad y han implementando una solucion informatica especifica, comparado
las empresas britanicas y alemanas
respectivamente. El cuadro 9 resume las expectativas de las empresas
europeas en relaciéon con el rendimiento informatico y los programas de

informatico. Esto

con el 1611% vy

gestién de calidad.

incluye

14,5%

de
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Actualmente el rendimiento y la calidad son el centro de preocupaciones en la
empresa. EL 69% de las empresas europeas encuestadas ya han iniciado
politicas dedicadas a la calidad informatica o tienen pensado hacerlo: un cifra
en linea con las ventajas que representa la calidad informatica:
racionalizacién de los costes de una empresa, asignacion optima de recursos,
maximizacion de la satisfaccion de usuarios - empleados, clientes y asociados
— mejor alineacion de las decisiones informaticas con los objetivos de
empresa. Todos estos factores se resumen en un objetivo esencial — mejorar
la contribucién informatica en las actividades y rendimiento de una empresa.
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La respuesta de Mercury Interactive

La informatica es la fabrica del siglo XXI

La mayor parte de las industrias necesita de sus conocimientos, por lo que
gran parte de su éxito depende de los sistemas y servicios informaticos. La
informatica tiene cada mas presion para asegurar que su producto cumple
con las necesidades del negocio — el producto informatico es un proceso de
negocio implementado con la informatica — al mismo tiempo que reduce los
costes.

En conclusién el objetivo de las Tl es eliminar retrasos en la informatica y
entregar procesos de negocio eficientes que son modulares, reutilizables,
flexibles, fiables y efectivos. Como resumen el objetivo de un departamento
informatico es crear una empresa de tiempo real.

Nuevo objetivo de la calidad de las Tl

e ElI 50% de los gastos capitales actuales son de tecnologia
(Departamento de Comercio americano de 2002);

. Los errores de software costaron $59,5 mil millones a la economia
americana en el 2001. Mejores pruebas del software hubieran
reducido este coste por $22,2 mil millones (Instituto Nacional de
Estandares y Tecnologia americano);

e Solo el 28% de los departamentos informaticos alemanes, 32%
britanicos y 37% franceses confirman si lo que realiza informatica
cumple con las necesidades de negocio (IDC/Mercury Interactive, abril
de 2003);

Existen variadas formas disponibles para optimizar el coste informatico al
mismo tiempo que se cubren las necesidades de negocio. Pero como una
compafia no haga de la calidad y rendimiento una parte inherente del
enfoque, no conseguira los resultados deseados independientemente del
camino escogido.

Una posibilidad es externalizar todo el departamento informatico a terceros, lo
que potencialmente produciria una rapida reduccion de costes. Aunque esto
es una solucién valida para algunas empresas, la informatica es un activo
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estratégico y algunas empresas se muestran reacias a liberar el control a un
tercero y se quieren asegurar de la existencia de métodos de control de
calidad ya implementados.

Otra alternativa seria integrar las aplicaciones existentes para optimizar los
procesos de negocio que se han automatizado con sistemas ERP y CRM.
Aunque el proceso de integracion se ha simplificado, el resultado final sigue
siendo muy complejo. Esta complejidad puede impactar de forma drastica en
la calidad, el rendimiento y el coste de gestidén de los sistemas.

Una tercera opcion es adoptar una plataforma de un Unico proveedor, esto
reduciria la complejidad del sistema. Probablemente una estrategia reducira
los costes a largo plazo, pero el coste inicial lo hace una opcion cara — asi que
una empresa debe esforzarse en ahorrar costes pero no a costa de la calidad
y el rendimiento, y ademas haciendo cumplir las necesidades de negocio.

Cualquiera de ellas o una combinacioén de las mismas (u otros caminos mas
tacticos) puede ser la estrategia adecuada para su empresa - pero solo son
parte de la solucién. ; Como saber que enfoque es el mas apropiado? ;Como
medir el impacto de los distintos enfoques en el rendimiento? ;Como se
evalua el riesgo de cada enfoque, y como optimizar la inversion y resultado de
la estrategia escogida?

La Gestion Total de la Calidad (TQM) revolucioné la industria manufacturera
en la segunda mitad del siglo XX. La adopcion del TQM permitié a los
fabricantes aumentar sus producciones, mejorar la calidad de sus productos
finales y por lo tanto la satisfaccion de sus clientes, de ahi el aumento en
facturacion y beneficios.

Los procesos de calidad, los consultores de calidad y las tecnologias de
calidad deben estar en la base de cualquier estrategia informatica para poder
obtener el retorno y reducciones deseadas, al mismo tiempo que se
minimizan los riesgos, asegurando la satisfaccion del negocio y la agilidad
para adaptarse a nuevas condiciones de mercado.

Business Technology Optimization

Business Technology Optimization — BTO- permite que los clientes consigan
un mejor rendimiento de sus aplicaciones, gestion del riesgo de negocio y
control de sus gastos de informatica.
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Mercury Interactive lleva 15 anos ayudando a las empresas a mejorar la
calidad de sus aplicaciones y procesos de negocio.

La metodologia BTO permite a los clientes implantar su politica de
optimizacion de la tecnologia de negocio de forma incremental o a través de
toda la empresa, generando un mayor retorno sobre la inversion. Combina
mejores practicas, tecnologia y servicios para guiar a los clientes en el
proceso, desde la evaluacion hasta la ejecucion y evaluacion de resultados.

Los clientes pueden empezar en pequeno (trabajando los problemas criticos
que tienen el mayor impacto negativo sobre el negocio), generando valor y
expansion. Por otro lado, un cliente puede optimizar un proyecto entero (una
nueva implementacién de ERP por ejemplo) o si una organizacién esta
preparada para estandarizarse con el proceso BTO, puede crear un Centro de
Excelencia en BTO para poder implementar la calidad de forma consistente y
total en toda la empresa.

Mercury Interactive Optane: La Primera Familia de Productos
para BTO

Optane™ es la solucién tecnoldgica de BTO de Mercury Interactive. Cubre
todo el proceso de desarrollo de una aplicacién y gestion del ciclo de vida,
ofreciendo a los clientes la mejor oportunidad para optimizar la calidad de los
procesos de negocio, controlar los gastos de Tl y alinear su ejecucion con los
objetivos de negocio. Con Optane, usted puede:

e Medir la Calidad de una aplicacion utilizando métricas de cliente

e Gestion del Proceso de Calidad en todo el ciclo de vida de la
aplicacion

e Maximizar y mejorar continuamente la calidad y rendimiento en la
aplicacion y en el proceso.
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The New IT Quality Agenda

Business Technology

Optimization

* Optimize Business Process Quality
* Control IT Costs
* Manage Business Risk

Mercury Interactive trabaja conjuntamente con una red de socios estratégicos
para ofrecer un abanico de soluciones BTO mas amplio y mas integrado.
Empresas desarrolladoras de software lideres de mercado utilizan Optane de
forma interna para mejorar su propio software; las rutinas de prueba de
Optane se incluyen directamente en los productos finales para optimizar las
pruebas de los clientes; y los equipos de servicios profesionales utilizan
Optane como parte de su banco de trabajo.

Mercury Interactive mantiene relaciones estratégicas con SAP, Oracle, Siebel,
BEA y otros proveedores de software independientes lideres de mercado.
Las relaciones con integradores de sistemas incluyen Accenture, Cap Gemini
Ernst & Young y BearingPoint. Estas relaciones estrechas permiten que los
clientes tengan acceso a los productos y metodologias de Optane a través de
diversas fuentes.

Mercury Interactive: Garantiza los Resultados y el Retorno
sobre la Inversion

El servicio de calidad ofrecido a mas de 30.000 clientes, y sirviendo al 75% de
las empresas Fortune 500, nos ha permitido acumular conocimientos
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profundos de cdmo mejor optimizar la calidad de las aplicaciones y su
infraestructura subyacente.

“Actualmente no basta con tener aplicaciones e infraestructura técnica
disponible en perfecto funcionamiento. Son cada vez mas los que nos piden
gestionar sus Tl como un negocio” dice Herbert Ebermann, Bereichsleiter en
AMB Generali Informatik Services.

Empresas como: ABN Amro; Air France; BMW; Cadbury Schweppes; GE
Capital; HBOS; Merrill Lynch; J P Morgan Chase; Lufthansa; MORE TH>N,
Royal & SunAlliance; Marks & Spencers; Nokia; Siemens; y Vodafone — todos
utilizan las soluciones de la familia Optane BTO de Mercury Interactive para
asegurar la calidad y rendimiento, y obtener un mayor beneficio de negocio de
sus sistemas informaticos.

Business Technology Optimization (BTO) es el objetivo de la calidad
informatica enfocada en conseguir un mayor valor de negocio en la
informatica, reduciendo los riesgos empresariales y optimizando los costes
informaticos.
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