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¢Como gestionar
servicios de alto valor
en la economia digital?

La adopcidén de nuevos modelos de abastecimiento y gestién como cloud-sourcingy service
brokering les ayudaria a las areas de TI a satisfacer de manera 4gil, eficiente y oportuna

las necesidades del negocio, cada vez mas dificiles de predecir. Sin embargo, el camino no
es sencillo, pues se requeriria transformar sus roles y capacidades. Tal fue la conclusién

de un foro sobre el tema organizado por el Departamento de Ingenieria de Sistemas y

Computacion (DISC).

n la década de los ochenta y
comienzos de los noventa, en
Colombia pagar en un supermer-
cado con una tarjeta de crédito
exigia paciencia y varios trami-
tes. El cliente debia calcular el monto de su
compra, hacer fila en una oficina especial
donde consultaban en boletines semanales
impresos en papel y cada vez mas gruesos
si ese plastico habia sido reportado como
robado, extraviado o con mal historial de
pago. Ademas, era necesario llamar a una
central telefénica para averiguar el cupo
disponible del comprador. Si pasaba estas
pruebas, le llenaban y sellaban un voucher
que entregaba en la caja registradora. En po-
cas palabras: le autorizaban la transaccion.
“Cémo han cambiado las cosas. En
esa época los servicios de Tl eran muy
diferentes”, dijo Victor Toro, profesor del
DISC, al recordar esta anécdota en la ins-
talacién del “2.°Foro en Gestion de Servi-
cios de Tl: ¢éComo gestionar servicios de
alto valor en la nueva economia digital?”,
el 30 de noviembre del 2017, en la Uni-
versidad de los Andes. Ahadié que “es en
esta capacidad de cambio y de innova-
cion donde estéa la clave de la competitivi-
dad y del crecimiento”.
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“El area de tecnologia ayuda a las organizaciones a ser mas eficientes y se potencia con las
posibilidades que ofrecen los proveedores externos”, destacé el profesor Oscar Avila.

El conferencista principal fue el enton-
ces viceministro de Economia Digital, Da-
niel Quintero Calle (ver pag. 40). También
participaron Sandra Camacho, directora
de Servicios de Tecnologia del Banco de
la Repiiblica (ver pag. 42); Mariano Volpe-
do, director de Consultoria de Oracle; Félix
Cortés, profesor asociado e investigador

de la Universidad Nacional de Colombia;
Juan Pablo Herrera, service line manager
de IBM Colombia; Oscar Avila, profesor,
investigador y consultor del DISC, y Alvaro
Carmona, director de Desarrollo de Aranda
Software.

En la introduccién, el profesor Avila re-
cordd que este segundo foro surgié hace

Imagen: Gerd Altmann (Geralt), en www.pixabay.com (https://

g00.9l/rzT91z). Licencia CCO Creative Commons.
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afio y medio de una reunién con los chief
information officers (CIO) de varias em-
presas que discutian acerca de cémo las
grandes inversiones en buenas practicas
y marcos de gestion de servicios de Tl les
habian proporcionado robustez y estabili-
dad en los que proveian a los clientes. Se
referian a algunos como ITIL (Technology
Infrastructure Library), Cobit (Control Ob-
jectives for Information and Related Tech-
nology) vy el estandar de calidad ISO/IEC
20000. Sin embargo, se preguntaban cémo
satisfacer las necesidades evolutivas del
negocio (cada vez mas dificiles de prede-
cir), razén por la cual era necesario adoptar
nuevos modelos de desarrollo y aprovisio-
namiento agil como DevOps, Agile y ser-
vice brokering. Adicionalmente, se queria
determinar si habia un punto de contacto
entre los marcos tradicionales y estos nue-
vos métodos de aprovisionamiento.

Oscar Avila

Una vez Tl cambia sus capacidades y roles,
es factible que las fallas de un servicio sean
imputables al proveedor externo que lo
suministra. También es probable que este
Gltimo haya delegado en terceros parte de
su operacion, lo cual hace mds complejo el
escenario.

Pero, segun el profesor y consultor
Oscar Avila, externalizar los servicios no
exime al drea de tecnologia de responder
ante el negocio por su correcta operacion.
La clave estd en adquirir capacidades y de-
sarrollar roles para gestionarlos y en utili-

A partir de esas inquietudes se disefid
la agenda con tres bloques tematicos:
transformacion digital y generacién de
valor, aprovisionamiento agil y service
brokering o intermediacién de servicios.
El profesor Avila, organizador del foro,
recogi6 las ideas expuestas por los parti-
cipantes acerca de las nuevas exigencias
para las areas de tecnologias de informa-
cién en cualquier compaiia.

Una compaiiia inmersa en la economia di-
gital va mucho mas alla de usar el correo
electrénico o una red social: utiliza las
enormes posibilidades que le ofrecen los
nuevos enfoques de desarrollo y aprovi-
sionamiento de servicios para agilizar su
puesta en operacion o la llegada oportu-
na al mercado (time to market); también
emplea enfoques tecnolégicos y organi-
zacionales como el service brokering para
abastecerse de la gran cantidad de servi-
cios externos disponibles en el mercado.
En este contexto, su area de Tl genera
valor al satisfacer de manera oportuna las
necesidades de sus clientes, que en el len-
guaje del sector no son otros que las dis-
tintas divisiones de la empresa (finanzas,

zar nuevos recursos. “Antes estos recursos
eran técnicos: la base de datos, la red, la
aplicacién; hoy hablamos de recursos de
gestion: los contratos y los acuerdos de
nivel de servicio, documentos en los que
deben especificarse los compromisos del
proveedor-aliado”.

El ingeniero Avila precisé que, por
ejemplo, en esos acuerdos puede haber
un aparte de “disponibilidad”, que hace
referencia a la capacidad de un servicio de
responder con la funcionalidad acordada
cuando es requerido. Por ejemplo, si se va
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produccién, recursos humanos, atencién a
los usuarios, etc.).

En tal economia, cobra relevancia el ser-
vice brokering, un modelo organizacional
en el cual el area de tecnologia es un inter-
mediador entre el negocio y los proveedo-
res externos de servicios en outsourcing
(tercerizacion), offshoring (deslocalizacion)
y la nube.

Sacarle provecho a ese modelo exi-
ge una transformacién de las areas de
Tl, pues son necesarios nuevos roles y
capacidades. Por ejemplo, antes un de-
partamento de tecnologia tenia varios
cargos muy técnicos (administradores de
bases de datos, de red o de servidores),
asf como capacidades en seguridad o en
almacenamiento. La estructura era jerar-
quica y el director controlaba los recursos
tecnoldgicos y la gestion de las personasy
decidia cdmo se ejecutaban los procesos.
Hoy esas funciones pasan a proveedores
externos (a los que ahora se trata como
aliados) y surgen nuevos roles en el de-
partamento de tecnologia acordes con la
intermediacién, como los gestores juridi-
cos, del portafolio, del portal de servicios,
del catélogo, de los niveles de servicio y
de las relaciones con el negocio.

a liquidar la némina y a pagarles a los em-
pleados, se necesita que la aplicacién no se
caiga, y en el contrato puede establecerse
gue va a estar disponible en el 98,5 % del
tiempo. “Tiene un margen de error de 1,5
% y tecnologia es responsable de saber
qué tan critico es para el negocio, para de-
cidir si ese porcentaje de indisponibilidad
mensual es aceptable o no, y asi mismo
debe velar por que el proveedor cumpla
con dicho porcentaje”.
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El negocio y los servicios de Tl que lo soportan son
casi indistinguibles. Asi ocurre, por ejemplo, con las
tarjetas de crédito, segun el profesor Victor Toro.

“Las empresas los han ido adoptando
de manera natural por las exigencias de
las fuerzas externas e internas de la orga-
nizacion —destacé el doctor Avila—. No
hay una metodologia de cdmo hacer esa
transicion del modelo tradicional de cons-
tructor y operador de servicios al nuevo
papel de intermediador. Ahora el departa-
mento de Tl ayuda a priorizar las necesida-
des del negocio con el fin de invertir solo
en servicios que le generen el mayor im-
pacto, asi como a determinar, por ejemplo,
si conviene contratar alguno en la nube o
si es mas apropiado mantenerlo dentro de
la empresa; adicionalmente debe poder
presentarles a los clientes un catalogo

unificado que satisfaga sus necesidades a
través de las ofertas de los catalogos de
los diferentes proveedores y, por (ltimo,
necesita el conocimiento para firmar y ma-
nejar los contratos y los acuerdos de nivel
de servicio”.

Su responsabilidad es, entonces, enor-
me. De ella depende impedir el shadow IT,
un fendmeno que consiste en que las areas
de negocio se brincan al departamento de
tecnologia y adquieren directamente los
servicios con los proveedores. “Eso no lo
debe permitir; requiere establecer un go-
bierno sobre cualquier uso de tecnologia
para proteger la informacién y evitar incon-
venientes, por ejemplo, de seguridad”.

Daniel Quintero Calle, viceministro de Economia Digital en el momento del foro, dijo que
la informacién es el actual petroleo de la sociedad, tanto asi que, igual que una refineria,
Google, Apple, Amazon, Microsoft y Facebook, las cinco empresas més ricas del mundo,
extraen informacidn, la procesan y la entregan. Pero de los 2,5 quintillones de bytes que

se generan a diario, solo el 0,5 % estd siendo procesado y analizado por alguien, lo que
indica que hay millones de oportunidades de crear riqueza. Revista Foros ISIS resume su
presentacién por bloques tematicos.

Klaus Schwab, fundador del Foro Econ6-
mico Mundial, la define como una fusién
del mundo fisico, el mundo digital y el
mundo biolégico, que esta cambiando las
industrias, las disciplinas y los sectores.
Incluso esta cuestionando el significado
de lo que somos como seres humanos.

Los diez paises que son potencia mun-
dial fueron los que con mayor entusias-
mo absorbieron la nueva tecnologia de

FOROSISIS »> NUMERO 8

Daniel Quintero Calle es inge-
niero electrénico de la Univer-
sidad de Antioquia, especialista
en Finanzas de la Universidad
de los Andes, con estudios de
Administraciéon en Finanzas
Plblicas en Harvard Kennedy
School y un MBA de Boston
University. Fue fundador de In-
trasoft Colombia, compafiia de
desarrollo de software.
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