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Codmo convertirse en
un ClO que genera
valor para la empresa

Cada dia crecen las responsabilidades del Chief Information Officer (CIO) en las compaiiias. Atras
quedaron los tiempos en que Tecnologias de la Informacién (TI) era un 4rea de soporte. Ahora
ofrece servicios que facilitan los resultados que el negocio pretende lograr sin incurrir en costos

de apropiacién ni manejar los riesgos relacionados con su operaciéon o mantenimiento.

Expectations?

adeap

[ panorama mundial de la tec-
nologia se ha revolucionado.
La clara tendencia a la exter-
nalizacién, la rapida emer-
gencia de nuevos servicios en
la nube (Saas, Paas, laas) y la necesidad
de crear ventajas competitivas a través de
las nuevas tecnologias han hecho que la
Gestién de Servicios de Tl adquiriera gran
importancia para los dirigentes y gerentes
de TI (ClO, CTO, gerentes de proyectos y
servicios, entre otros).
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Las buenas practicas y recomendaciones
de este enfoque buscan guiar a estos direc-
tivos en la gestion de servicios internos y ex-
ternos de manera eficiente con el fin de ase-
gurar la creacion de valor para el negocio.

En Colombia, esta orientaciéon ha ido
tomando relevancia en los dltimos afios
y son varias las instituciones pablicas y
privadas que han alcanzado un alto nivel
de madurez en su implementacion. Sin
embargo todavia hay un largo camino por
recorrer para que se masifique en empre-

Jack Probst, consultor
especialista en
gestion de servicios,
hablé sobre los

nuevos retos y
funciones del CIO.

sas grandes y sea también abordable por
otras pequefas y medianas.

El Primer Foro ISIS en Gestion de Servi-
cios de Tl: Como Convertirse en un ClO que
le Genera Valor al Negocio se llevé a cabo
el 16 de julio del 2015 en la Universidad de
los Andes, organizado por el Departamento
de Ingenieria de Sistemas y Computacién
(DISC). Cont6 con la participacién de con-
ferencistas internacionales de la empresa
Pink Elephant: Jack Probst, director de con-
sultoria, y Gerardo Reyes-Retana, director



Oscar Avila.

general para Latinoamérica, quien modero
el panel final (ver video http://www.us-
tream.tv/recorded/67736997/pop-out).
También intervinieron expertos que trata-
ron el tema desde la perspectiva de las em-
presas consultoras, los clientes y los CIO.

En la introduccién, Oscar Avila, profesor,
investigador y consultor de Uniandes, ha-
bl6 sobre “El paradigma de gestion de tec-
nologia orientada a servicios”, el cual esta
adquiriendo gran importancia. En Colombia
se traduce, por ejemplo, en que las insti-
tuciones pdblicas deberan adoptar este
enfoque para poder implementar el marco
de referencia de arquitectura empresarial
desarrollado por MinTIC que le recomienda
al sector piblico alquilar servicios de tec-
nologia en vez de comprar infraestructuras.

Este enfoque, explicé el profesor Avi-
la, ha ganado importancia con las nuevas
tendencias de gestién como outsourcing y
offshoring, que les permiten a las empre-
sas tercerizar sus servicios de tecnologia o
deslocalizarlos, en un entorno globalizado
y con un mercado muy cambiante.

En un contexto tradicional, cuando el area
de tecnologia albergaba y controlaba todos
los servicios de la organizacion, su director,
gerente o ClO tenfa un control sobre todo,
y estos, a su vez, reportaban al CEO (Chief
Executive Officer) o presidente de la empre-
sa. Todo quedaba dentro de una estructura
jerarquica muy definida, explic Avila.

“Hoy tenemos caracteristicas comple-
tamente diferentes —agregé—. Muchos
servicios que antes ofrecia el area de tec-
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Gerardo Reyes-Retana.

nologia se estan externalizando y no todo
esta bajo el control directo de la compaiifa.
Esto crea una nueva forma de relacionarse
con sus proveedores y manejar los servi-
cios que ofrecen, lo cual hace que surjan
nuevos conceptosy roles”.

Tecnologia como un servicio
{Cuéleselvalor de este paradigma de ges-
tion Tl orientada a servicios? ¢éQué benefi-
cios brinda un servicio? Para responder, el
conferencista Oscar Avila explicé las ca-
racteristicas de este esquema y para re-
flexionar cit6 el ejemplo de la lavanderia,
un servicio que todos conocemos.
Dentro de ella hay muchas activida-

des y procesos: lavado, secado, plancha-
do... “¢Se han puesto a pensar qué equi-
pos emplean? Hay maquinas de lavado,
secadoras, planchas... Cuando van por su
ropa, ¢qué esperan del servicio prestado?
¢Qué verificaciones hacen? Ustedes no
piensan en los procesos o en los equipos
que se emplearon. Miran que esté bien la-
vada, planchada, que sea la de ustedes.
El motivo de esa verificacion es la imagen.
La lavanderia les ayuda a tener una buena
presentacion y es lo que les crea valor”,
explico.

En tecnologia sucede lo mismo: A los
usuarios rara vez les interesa conocer los
procesos que hay detras (si se hizo el back
up o el mantenimiento) o los equipos que
maneja el area. Se piensa en el servicio
como un medio para facilitar los resulta-
dos que los clientes quieren lograr, sin te-
ner que apropiarse de los costos y riesgos
especificos.

Pero, agregd el conferencista, se re-
quiere un cambio de mentalidad: “Hay
que pasar del tradicional enfoque interno,
basado en la gestion de infraestructuras
de Tl que se encarga, por ejemplo, de la
administracion de la base de datos o de
redes, etc., a un nuevo enfoque externo,
basado en servicios que le crean valor al
negocio. Y ahf aparecen nuevos roles de
cara al cliente o negocio, dentro de los

Ciclo de vida de la gestion de servicios
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La gestion de servicios de Tl es la implementacion y gestion de
servicios de Tl de calidad que satisfagan las necesidades del negocio.
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cuales estan los analistas de negocio, el
gestor de niveles de servicio, el business
relationship manager o gestor de relacio-
nes con los clientes o con el negocio”.
Entonces, “el valor de este paradigma
es que tecnologia pueda proveer satisfac-
cién de sus necesidades a los clientes in-
ternos (el negocio) o externos”. Y agregé
que “de ahf vienen dos conceptos impor-
tantes: la utilidad, que en un servicio de
tecnologia es la funcionalidad acordada y
es lo que va a permitirles a los clientes al-
canzar sus objetivos. La utilidad es lo que
el servicio permite hacer. El segundo con-
cepto es la garantia, que es el compromiso
explicito de que el servicio va a funcionar
como se acordd. Normalmente la garantia
se hace explicita a través de unos acuer-

dos de nivel de servicios, de unos contra-
tos en donde se define que se va a cumplir
con los términos de calidad acordados”.

La gestion de servicios de
Tecnologias de la Informacién

La gestion de servicios de Tl esta defini-
da como “la implementacién y gestion de
servicios de Tl de calidad que satisfagan
las necesidades del negocio”.

Esta gestion de servicios esta organiza-
da en un ciclo de vida con cinco grandes
fases: la estrategia, el disefio, la transi-
cion, la operacion y la mejora continua del
servicio. Cada fase tiene procesos especi-
ficos y definidos. Adicionalmente, la ope-
racion del servicio cuenta con funciones
definidas (un ejemplo es el service desk).

Enseguida, el profesor Avila preciso
que los servicios no estan soportados
Gnicamente por infraestructuras de TI.
Adicionalmente los soportan una serie de
procesos, funciones, métricas y métodos
de medicion (estas dos (ltimas permiten
la mejora continua) asi como herramientas
de gestion tales como el sistema gestion
de conocimientos, dentro del cual estaria
el portafolio servicios.

Para finalizar, destacé las ventajas de
este enfoque: permite la alineacién del
negocio con las Tl a través de alineacion
de requerimientos y objetivos, entre otros.
También posibilita la satisfaccion de nece-
sidades y la cuantificacion de beneficios.
Estos son precisamente los temas sobre
los que se estructuro este foro ISIS. B

ClO, estrateqga y broker
del negocio

Jack Probst, consultor principal de Pink Elephant, empresa

especialista en gestion de servicios, hablé de los retos del
Chief Information Officer (CIO) ante la necesidad de que los
negocios se integren de manera estratégica a la nube y a

otros servicios externos que generan valor.

0s mercados virtuales estan
impactando la entrega, el con-

trol y la gestion de los servi-

cios del negocio y proveedores

como Amazon, Dell, URS, Peak

Up Time, AT&T y Nergain, entre muchos
otros, aprovechan esa tendencia creciente.
Esto se explica porque ellos desarro-
llan las soluciones y las herramientas de
apoyo que una organizacién es incapaz de
idear por si sola. Asi lo sefial6 Jack Probst
en su conferencia “El CIO como service
broker”, en la que afirmé que a medida
que aumenta la mercantilizacién, el papel
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tradicional de Tl se traslada a proveedores
de servicio. A su juicio, esta evolucion del
ambiente de multiofertas impulsara cam-
bios en la forma en que Tl se esta organi-
zando y gestionando.

Jack Probst es un conferencista y do-
cente de posgrado. Brinda consultorias
en procesos estratégicos y programas de
educacioén y entrenamiento avanzado en
Gestion de Servicios de TI (GSTI). Ante-
riormente trabajé como lider de procesos
de Tl en una organizacion del Fortune 100,
lo cual le permitié implementar iniciativas
empresariales de gestion de servicios.

En su intervencion se refirié a los mo-
delos tradicionales en los que el CIO era
el master de su dominio y habia un solo
proveedor para reglamentar, de modo que
el CIO no tenia que preocuparse por forta-
lecer las ventas de las empresas. Hoy, los
directivos esperan que apoye las transac-
ciones, conozca el core y, antes de ocupar-
se del cliente, el gran reto Tl es escoger los
proveedores que va utilizar.

Esto significa que el negocio espera
convergencia con las metas de la organi-
zacién y entonces hay que preguntarse si
el CIO tiene las habilidades de influenciar
las brokers solutions.

Entre otras caracteristicas relevantes
del nuevo CIO resalt6 las siguientes:

e ELCIO puede serun broker, un mediador
entre el comprador y el vendedor, entre
lo que se necesita y lo que se ofrece.

e E| CIO debe articular los procesos de
negocio tercerizados con la gobernan-



