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Consejos para gque el
negocio fluya

Expertos de la industria, CIO y usuarios hablaron sobre
como la gestidn de servicios puede soportar la alineacion,
la satisfaccién de las necesidades del cliente y la creacion de
valor. A continuacion algunas de las ideas expresadas.

I. Alineacién del negocio con Tl

Jorge Arias, director de Arquitectura
Empresarial en Oracle. Profesor

de la Escuela de Negocios de

Los Andes y de la Maestria de

Tl para el Negocio del DISC

Si Tl me genera negocio (valor), siento que
estoy alineado.

Las compaiiias esperan que Tl le gene-
re valor al negocio: que ayude a soportar
la operacion, contribuya a alcanzar las
metas y aporte ideas para el crecimiento
econdémico.
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Tl dispone de herramientas para lograrlo,
pero hay que tener claro cual es el problema
y cuanto vale solucionarlo, al tiempo que los
beneficios se deben traducir en una métrica
tecnoldgica que impacte el negocio.

Perspectiva CIO. César Botero Villa,
de Alpina
Tl pas6 de ser un soporte de la compaiiia a
ser un servicio que genera valor y un area
enfocada al usuario.

El cambio puede explicarse a partir de
la descripcion del cientifico Paul Mc Leen

Si Tl me genera
negocio (valor)

siento que estoy
alineado, sefialé Jorge
Arias, de Oracle.

de las tres capas del cerebro humano: La
intuitiva (sistema reptil), que respira y
come, es el area de operaciones de la or-
ganizacion y tiene que funcionar perfecta-
mente (en Alpina piensan tercerizarla). El
valor agregado, la emocion (sistema limbi-
co) y la razén (neurocértex) incluye el pro-
ceso complejo de relacién con los clientes.

Hay que reinventar el modelo de Tl y
posicionar esta area dentro del negocio. El
CIO debe hacer parte de los comités y las
juntas con el presidente y el vicepresidente.

Il. Satisfaccion de las
necesidades del cliente

Jorge Osorio, director general para
América Central, México y la region
Andina de Aranda Software

Expuso una historia en cinco capitulos:



1. ELl CIO es responsable de conformar un
grupo de profesionales competentes
técnicamente y a nivel del negocio.

2. El grupo de tecnologia genera satisfac-
cion en los clientes internos y asi la or-
ganizacion aprende cdmo se presta un
servicio.

3. Los ingenieros con su formacién sofis-
ticada pueden generar satisfaccion en
otros empleados y tendran buena pro-
paganda.

4. El CIO debe apoyar las iniciativas de
mercadeo.

5. EL CIO tiene que pensar como el duefio:
en nuevos negocios y en la expansion
del mercado.

Marta Pinzon, gerente de Infraestructura
y Tecnologia del RUNT (Registro

Unico Nacional de Transito)

La concesion ofrece un sistema en linea que
funciona como el gran cerebro de los trami-
tes de transporte y transito en Colombia. Se
han hecho 65 millones de tramites de 300 ti-
pos, hay cerca de 11 millones de vehiculos re-
gistrados y mas 10 millones de conductores
inscritos. El 100 % de informacion esta dis-
ponible las 24 horas, todo el afio.

Luis Javier Mosquera, CIO de la
Direccion de Servicios de Informacion

y Tecnologia (DSIT) y profesor de

la maestria MBIT, de Uniandes.

El foco es el cliente, lo cual es algo com-
plejo en una universidad. Para atenderlo
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bien, conservarlo y escucharlo, surge la
necesidad inminente de tener gerentes de
relaciones con los clientes o BRM, (Busi-
ness Relationship Management).

Es sustancialmente mas barato si des-
de el rea de Tecnologia tenemos un buen
contacto con el usuario para estar seguros
de que sus iniciativas estan acordes con lo
que con la institucion necesita.

El marco de referencia que usamos en
la Universidad para que esa relacién fun-
cione es el Service Level Agreement (SLA),
el cual es un contrato que permite definir
las responsabilidades del cliente y del pro-
veedor, asi como las caracteristicas del
servicio.

111, Creacidn de valor y cualificacién
de beneficios al negocio

Juan Carlos Orjuela, consultor de GTP
(Gestion Tecnologia y Proyectos)

La entrega de valor se da con la mejora de
las capacidades organizativas y en la for-
ma de implementar Tl para dar retorno de
inversion.

La mayoria de los proyectos tienen in-
convenientes porque no se estructuran
hacia un objetivo estratégico de la compa-
fila. La propuesta es como alinear y justifi-
car esa inversion en Tl.

Perspectiva del cliente, Rohyman

Pedro Ramos, de Ecopetrol

Hablé sobre el proceso implementado
para generarle valor a la empresa.

César Botero
Villa, CIO
de Alpina.

Universidad de

Francisco Rivas, Banco
de la Republica.

SON es el Sistema de Operaciones de
Negocio que apoya el Negocio de Transpor-
te de Ecopetrol y permite integrar informa-
cién, suministrarla para tomar decisiones y
consolidarla para la facturacion. Ademas es
la interfaz entre los equipos de campo y los
centros de control de operaciones.

Perspectiva ClO, Francisco Rivas,

Banco de la Republica

En la dltima década pasamos de un esque-
ma de solucién basado en aplicaciones a
uno de solucién basado en servicios. Tam-
bién buscamos potenciar las areas a tra-
vés de la tecnologia.

El disefio de gestion de tecnologia (que
adoptamos) esta enfocado en las perso-
nas y en generar cultura para que sigan
procedimientos plenamente establecidos.
Uno de los catalizadores es la alta capaci-
tacion en las distintas areas. Asi el inge-
niero pasé a ser un analista de negocios
habil para interactuar con proveedores y
con capacidad de gestion, entre otros.

Para el enfoque de servicios, como
marco general empleamos Cobit (Control
Objectives for Information Systems and
Related Technology). También usamos ITL
para gestion de servicios, PMP para ges-
tion de proyectos, entre otros.

Contar con un framework que hemos in-
teriorizado y adaptado al esquema del ban-
co, permite aprender del error, progresar y
seguir adelante en situaciones criticas. ®
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