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LECCIONES DESDE
LA TRINCHERA

COVID-19 vs TIC

Belisario IMartinic
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Tecnologia y Soporte
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e UNA BREVE INTRODUCCION
* LAS LECCIONES APRENDIDAS
* EL MODELO QUE FUNCIONA
* LO QUE VIENE

* CIERRE




LINEAL VS EXPONENCIAL
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LA PANDEMIA GLOBAL
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EVOLUCION DE LOS CASOS EN EL MUNDO
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TRES LEYES

Procesamiento
@) . - 7
é Comunicacion

@ Almacenamiento

#
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LEY DE MOORE

El poder de

computo se

dobla cada 18
meses
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LEY DE MOORE

La ley de Moore significa
mas desempeno




LEY DE BUTTER

: La velocidad de
é comunicacion se
r dobla cada 9

MESES
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LEY DE BUTTER
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LEY DE KRYDER

El almacenamiento
[% se dobla cada 13
meses

#
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LEY DE KRYDER
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TRES LEYES

@8 Ley de Moore Mejoras en el
Desempeno
s Leyde Butter#

Economias

Ley de Kryder  de Costo
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DESARROLLO LINEAL DEL NEGOCIO V/S
EXPONENCIAL DE LA TECNOLOGIA

Evolucion
Exponencial de la
Tecnologia

Desarrollo de los
Negocios

#
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DESARROLLO LINEAL DEL NEGOCIO V/S
EXPONENCIAL DE LA TECNOLOGIA

Evolucion
Exponencial de la
Tecnologia
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""" Desarrollo de los
Negocios
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DESARROLLO LINEAL DEL NEGOCIO V/S
EXPONENCIAL DE LA TECNOLOGIA

Evolucion
Exponencial de la
Tecnoloaia

Gap llenado
por empresas

/ innovadoras
A . del tipo StartUp

""" Desarrollo de los
Negocios

-

#
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Pero para muchas empresas
lo anterior es
mas Teoria que Realidad

#



LA DURA REALIDAD TRAS LA PANDEMIA
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LAS 3 FASES DE LA CRISIS COVID-19

Estabilizar Institucionalizar Utilizar
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¢DONDE QUEDAMOS ANTE ESTE DESAFIO?
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¢QUE SUCEDIO PARA MUCHOS?

Muchas
contingencias
guedaron en eso

Con suerte Poco o nulo
Teletrabajo Soporte

Muchos planes Mucho se decia,
guedaron en eso poco se hacia
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LA GRAN DIFERENCIA

Las Tl que
creen ofrecer
Servicios

Las Tl que
realmente
ofrecen
Servicios
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PRINCIPALES PROBLEMAS

No garantizan
aporte de
valor al
negocio

No conocer
como
contribuyen
Sus servicios

No logran entender
que servicios ofertar
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UNA TI ENFOCADA EN EL SERVICIO POSEE
ESTRUCTURAS FIRMES COMUNICADAS

Manejo de Requerimientos {37

Gestién de Nivel de Servicio %
- 1

<
efinicion de Servicio e Q “
Definicion de Se —\ " S
\ Vo
Pocesal ot waondeCatalogo ’ ~/Q
decaraal

Administracion de Activos

s 7‘"\ y Configuraciones
- ”\‘
LS

cliente
7
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Y HA LOGRADO ENTENDER EL CONCEPTO
DE CREACION CONJUNTA DE VALOR

Utilidad: Garantia:
“Lo que los clientes quieren” “CAmo se entrega” Creacion de Valor
La utilidad se mide sobre la base + La Garantia es medida en términos | T L2 base de diferenciacidn a nivel de
del nimero “resultados de los niveles de Disponibilidad, mercado
soportados”™ ¥ "restricciones Capacidad, Continuidad v
remowidas” A Lesuridad g A

Resultados
afectados

Costos Resultados
introducidos soportados

Riesgos Costos
introducidos eliminados

30




iTSS CORP

Garantia

&
£
A# & Alto impacto sobre |os
(\f @"? \9@ m‘!&‘b’wﬁ b
® % 0" (valor no equilibrado)
Baja &
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TIENE EN SU ADN LOS ASPECTOS DE UTILIDAD,
PERO PRINCIPALMENTE LOS DE GARANTIA

Actividades reactivas

Monitorizar, medir,
analizar, informar y revisar
la capacidad del servicio
y del componente

Investigar la
indisponibilidad de todos
los servicios y componentes
instigar acciones correctivas

Actividades proactivas
Evaluacién y gestion Planificar y disenar
del riesgo servicios nuevos y
’ modificados
Implementar : Revisar todos los servicios
contramedidas ruevos y modshcados y probar todos
ustificables en coste los mecanismas de dispondbilidad y
capacidad de recuperacion

Sistema de
de Informacién
de Gestién de 1a
Disponibilidad (AMIS)

Informes de
Gestion de la
Disponibilidad

Plan de
Disponibilidad |

dl Criterios de
diseno de la
disponibilidad |

Planificacion
de pruebas de Y
disponibilidad
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UNA DISPONIBILIDAD DISENADA Y
CONTROLADA

Negocio

Clientes  Clientes  Clientes

Acuerdos de Nivel de Servicio
Disponibilidad (% de
disponibilidad del servicio

C =D

Sistemas de Tl

Acuerdos de Nivel Operativo
Fiabilidad y capacacidad de
mantenimiento (MTBF & MTRS

Equipos de soporte internos \

Contratos y acuerdos
Capacidad de servicio

(disponibilidad, MTBF y MTRSB)

ﬁ
Suministradores \
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UNA CAPACIDAD GESTIONADA

Informes de la
capacidad y el
rendimiento

Gestiondela Revisar la capacidad ™\
Capacidad del Negocio y rendimiento actuales
Disefio del Mejorar la capacid -
Sw”\ Servicio deh actual del servicio

Sistema de Informacion
de Gestion de la Capacidad
(CMIS)

Gestidondela '\ Evaluar, acordar y
Capacidad del Servicio documentar nuevos
| requisitos y ca cidad

Gestibndela '\ P ¢
Capacidad del , nihcarnueva N\
Com nte capacidad ‘ Previsiones
Herramientas \ Plan de Capacidad\

de Gestion
de la Capacidad

_ o
ailt oM

!g O o @)
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UNA CONTINUIDAD PROBADA

Ciclo de Vida

e e
ontin L

‘ Iniciacion
del Negocio
(BCM)

Requisitos
Es ia
de C;:t::ewgidad y estrategia

del Negocio

Planes
de Continuidad
del ocio

Operacién
continua

Invocacion




LAS TI COMO FLUJOS QUE ARMAN UNA
CADENA DE VALOR
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COMPRENSION DE LA CADENA DE VALOR
DEL SERVICIO QUE OFRECE Tl AL NEGOCIO

Planificar Construir / Entregar
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PLANIFICAR:

TRADUCIR LA ESTRATEGIA DEL NEGOCIO EN UN
CONJUNTO DE SERVICIOS DE Tl

\/ ) F’

T
Cartera de Servicios

/ \ f . \ K Consolidar la \ [

* Definir Objetivos *  Arquitectura deiania * Valor comercial,

* Alinear el mapa de Empresarial i idad, riesgo, costo,
negocio y Tl *  Racionalizacion Analizar pilorida beneficios &

« Establecer de la cartera de urgencia e impacto
estandares Servicios ¢ HCRINENai0 . ;\e céul'rs'os\l\lh t-if

. Y etiquetar la natisis ¥hat-
politicas *  Crearel mapade g 4 exict * Asegurar gobierno
Servicios y el plan emanda existente

o AN AN L /

g




iTSS CORP
CONSTRUIR:

TRANSFORMAR REQUERIMIENTOS EN
APLICACIONES EN AMBIENTE PRODUCTIVO

§

i 9

Plan & Diseiio Desarrollo Prueba Despliegue
f Plan Proyecto Tl \ ( . \ K' Funcional : \ * Plan de liberacion
* Desarrollo: agile,
* Modelo Logico : ; desktop, web, * Proceso de cambio
iterativo, waterfall ;
Servicio mobile y configuracion
S * Fuente & ¥ e
* Requerimientos i 7, » Rendimiento: * Gestion de
. Configuracion Z2ve
* Funcional y desktop, web, conocimiento
- ambiente dev. : .
Tecnico mobile * Monitores de
: * Control de version : Sl
* Estandaresy * Seguridad: aplicacion y
o * Prueba - I :
Politicas estatica, dinamica seguridad

\ / \ desarrollador / \ / \ J

g
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ENTREGAR:

DESARROLLAR LA CAPACIDAD DE ATENDER 'Y
SATISFACER SOLICITUDES

- W @ A

Diseiiar & Publicar Suscribir Uevara csbo Medir
(Mezclar los \ /-Contratacién del \ ﬁCumplimiento de \ KMedicién de uso del\
elementos del portal . :\uuttaomatizar l servicio
catalogo » Experiencia despliegue . (S::arg:balfk/
* Establecer opciones personalizada AT owhaex,
de precios y SLA « Auto Servicio ) P e * Transparencia de
* Publicar los * Gestionar :nternos y externo:<. costos
servicios suscripciones : ntt?grar co‘n cambios, * Encuestay
activos y sistema de calificacion

\ / \ / \configuracio’n J K j

g
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OPERAR:
LA HABILIDAD DE DETECTAR Y CORREGIR

\ 3 7 :
*% P 2 Q{\‘,

Detectar Diagnosticar Cambio Resolver

/s Nnitonsanios \ f \ f \ / \

eventos, alarmasy P -

las métricas de la o Saveiidads * Definir el .« imol tar el

totalidad de la . . requerimiento de bl

: impacto al negocio : cambio

infraestructura . Establecer el cambio . i Viooks
* Entender los ; * Hacer el andlisis de Ap lcar PO

camino de X Verificar
problemas del o riesgo y del .
: escalacion recuperacion
usuario y problema 3
* Auto resolucidn de * (Cierre

* Hacer seguimiento
a larelacion entre
comunes

los eventos

X E PN FAN 7

g

los problemas * Aprobar




LA Tl DE ALTA VELOCIDAD
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PARA LO QUE VIENE NO BASTARA CON EL
FOCO EN EL SERVICIO

Lean Agile

Desperdicios
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PARA LO QUE VIENE NO BASTARA CON EL
FOCO EN EL SERVICIO

Lean Agile

Desperdicios
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

Talento

Inventario

Espera Movimiento

Defectos Transporte

Sobre Sobre

Produccion

g

Procesamiento
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

Inventario

\

 Documentacion que

nunca se utiliza

* Redes bajo el 15% de

utilizacion

« Servicios que nadie

conoce O usar

« Areas de Tl sub utilizadas
« Licencias de software no

utilizadas
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

« Trabajo de bombero y sin
planificacion

« Busqueda de
conocimiento ante
necesidad y que debiera
estar disponible

« Experiencia del grupo
desperdiciada
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

» Esperas infinitas por
soporte técnico

» Esperas infinitas en la
mesa

» Tickets abierto por
siempre
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

Movimiento

\

* Inventario no controlado
« Busqueda de personal que

no esta en donde deberia

 \olver a resolver en vez

de usar workarounds
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

« Mal disefio

» Mal soporte

« Mala construccién
* Mala prueba

« Mal Deploy
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

* Incorrecto transporte por
mala configuracion
« No uso de containers
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LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

« Solicitar informar que no
se usa

« Multiples bases de datos

« Multiples herramientas

Sobre
Procesamiento




iTSS CORP

LA GESTION DE DESPERDICIOS DEBE SER
PARTE DE NUESTRO MANTRA DIARIO

\

« Servicios de bajo valor
* Informes innecesario

« Dashboards
sobrecargados

Sobre
Produccion
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PARA LO QUE VIENE NO BASTARA CON EL
FOCO EN EL SERVICIO

Lean Agile
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UN MURO QUE DEBE SER DERRIBADO
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PORQUE DUELE TENERLO

Baja Calidad Release Manuales Product Backlog Releases poco frecuentes

il
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UN DEVOPS BIEN ENTENDIDO

s T ey 00 2D 10D I2D T

Pilares Agile Disciplinado Entrega
(DAD, SAFE,NEXUS) Continua

Tamafio de Tarea — MVP (Minimum Automatizacién ITSM Liviano
Viable Product) - Definicion de Pruebas Automaticas
Terminado (DoD) — Integracion Continua Patron de _
(Cl) - Iteracion — Time Boxed Implantacion Negocio

Continuidad del

LEAN/TPS (Sistema de Produccion Toyota)

Just In Time (JIT) - Autonomia (ANDON System) — Jidoka
Ji Koutei Kanetsu (JKK) — One Piece Flow

Learning Organization — Kaizen — Respeto por las Personas
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CON EQUIPOS BIEN CONSTITUIDOS

Perfilesen formadeT Habilidades complementarias
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MORALEJA

SE VIENE UNA NUEVA
REALIDAD ... Y
DEBEREMOS ESTAR
AUN MAS
PREPARADOS
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GRACIAS!!
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