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Los departamentos de Tl buscan sacar partido a este nuevo marco de negociacion

La crisis esta cambiando la relacion con los
proveedores y Ia entrega de los servicios

Enla Tertulia que a revista Computing ha organizado en
colaboracion con Accenture sobre el cambio de rol que es-
tan experimentando los departamentos de TI, ha quedado

® El impacto de la crisis eco-
némica en las Tecnologfas de
la Informacién no solo tiene
que ver con la reduccién de
las partidas presupuestarias,
también con el cambio de rol
que estdn experimentando los
departamentos de T1. Por este
motivo, la revista COMPU-
TING ha organizado una
Tertulia en colaboracién con
Accenture, donde representan-
tes de organizaciones del sector
privado y publico, confirma-
ron que se trata de un papel
que cada dfa se estd viendo mds
afectado en la forma en que
las TT dan soporte al nuevo
funcionamiento del negocio,

por el impacto de nuevos mo-
delos como el SaaS (software
como servicio), o por la presién
de mejorar la eficiencia en las
operaciones, tanto tecnoldgicas
como del negocio.

Como aclaraba Javier Gon-
zdlez Marcos, CIO de Renfe,
“la crisis nos ha hecho poner las
cosas mds en su lugar. A todos
nos han bajado los presupues-
tos y dado la consigna de te-
ner que hacer mds con menos.
Sin embargo, esto implica asu-
mir mds riesgos en muchos ca-
sos. Hay un rol que cambia y
es que se vuelve a repriorizar la
entrega de los sistemas que
ayudan al negocio a cumplir

evidente que con la crisis economica, no hay que reducir
los presupuestos, sino ser creativos y utilizar dicha inver-
sion mejor. Replantear la entrega de servicios que ayudan

objetivos. Ahora el rol de TI
es un facilitador enfocado al
delivery. Antes, en el ranking
de preocupaciones de los CIO,
la primera era el alineamiento
con los objetivos del negocio,
y ahora es el delivery y los cos-
tes. Se hace mucho pragmatis-
mo para que los sistemas de in-
formacién ayuden al negocio
en el dfa a dfa, aunque eso im-
plique invertir. En nuestro ca-
so, sigue habiendo capacidad
de inversion. Pero esto exige ser
muy cuidadosos e imaginativos
para poder aportar valor con
esas inversiones, y es mds difi-
cil tener buenas ideas que con-

seguir ROI”.

Lo cierto es que las relacio-
nes del departamento de TI
con las dreas de negocio siguen
siendo un punto caliente en las
Agendas de los CIO por los
objetivos que llevan asociadas
como el saber satisfacer la de-
manda y, sobre todo, com-
prenderla. Y desde luego el
modelo tradicional de relacién
también se estd viendo afecta-
do por la llegada de nuevos ser-
vicios como el SaaS o el cloud
computing. Tal era la percep-
cién de Xavier Planellas, socio
de Accenture, quien comenta-
ba que “la sensacidn, en gene-
ral, es que nunca el modelo de
relacién de gestion de la de-

o

alnegocio a cumplir sus objetivos, ala vez que se mejorala
eficiencia en lareduccion de los costes, son algunas de las
medidas propuestas en este encuentro.

manda de negocio ha estado
excesivamente bien formaliza-
do. Eso ha hecho que haya ha-
bido tensiones en las dreas de
negocio que dudaban de si las
TI iban a ser capaces de pro-
veer en plazo las aplicaciones y
servicios. La visién es que ese
modelo de relacién con el ne-
gocio se estd viendo afectado
por unos drivers nuevos como
los catdlogos de infraestructu-
ra como servicio, software as a
service, plataformas como ser-
vicio... que obligan a que se
tenga que evolucionar y me-
jorar estas relaciones para ser
mds eficientes y predecibles en
costes”.

Eficiencia y costes son los
dos términos que mds se repi-
ten cuando se habla del impac-
to de la crisis econdémica en las
organizaciones. No en vano,
es un periodo en el que se estd
exigiendo a las compaiifas ser
mids eficientes, cuidar de los
costes y aumentar las ventas.
Sin embargo, como declaraba
Javier Matas, Chief Organiza-
tion & Technology Officer de
NH Hoteles, “esta eficiencia no
implica aplicar un recorte de
presupuestos en todas las dre-
as. Por ejemplo, en NH Hote-
les, el presupuesto es superior al
de los tltimos afios, pero es ver-
dad que implica comprome-



16-18 computing tertulia :01-518-Portada

13/7/12

Tertulias Computing

ternos a aumentar la eficacia y
reducir los gastos en las otras
dreas a fin de ayudar a incre-
mentar nuestra capacidad de
venta. En el sector hotelero, las
ventas no presenciales estdn co-
giendo mucha importancia y
adaptar la tecnologfa a esta ten-
dencia requiere una inversion
elevada, pero eficaz. La crisis
implica eficiencia y exigencia, y
no significa gastar menos, sino
gastar mejor”.

Del mismo modo, explica-
ba José Martinez Zambrano,
responsable de Gobernanza y
Transformacién del drea de TT
de Vodafone, que “la crisis se
traduce en una mayor presen-
cia y ser mds agresivos comer-
cialmente para mantener los
mdrgenes. Y en TT sabemos ser
mds dgiles para volcar las nue-
vas ofertas comerciales al mer-
cado, ser mds rigurosos en la
planificacién de proyectos, y
reforzar la experiencia de los
clientes para que tengan me-
jores servicios. En Vodafone,
ahora es donde estamos”.

En busca del Arca perdida

Todos los presentes en la Me-
sa Redonda coincidfan en que
la crisis es sinénimo de bus-
queda de nuevos negocios y
que las TI, como “fdbrica de
servicios”, son el factor que ha-
ce extraer una mayor eficien-
cia al negocio. Precisamente,
ahora el CIO tiene una ma-
yor presion en la bisqueda de
nuevas alternativas en la ges-
tién y mantenimiento de las
infraestructuras, que ademds
ayuden a reducir los costes. En
Acciona, por ejemplo, como
indicaba su CIO, José Marfa
Tavera, esa necesidad de bus-
queda de negocios y de dar res-
puesta a la competencia se ha
traducido en un mayor nivel
de internacionalizacién. “En
este contexto, estamos perci-
biendo que hay una mayor de-
manda de nuestro propio ne-
gocio para dar respuesta en
aquellos paises donde antes no
estdbamos para soportar nue-
vas operaciones. La busqueda
de nuevos mercados y la ten-
sién competitiva nos hace cre-
cer. Respecto a la gestién de
la demanda, los departamen-
tos de TT se caracterizan por
estar inmersos en una busque-
da desenfrenada por entender
lo que nuestros clientes de ne-
gocio nos solicitan, y por tener
profesionales en la organiza-
cién que no respondan a per-
files técnicos antiguos, sino
que sepan anticiparse a las se-
fiales de las 4reas de negocio
desde la tecnologfa”.

Momento de cambios y de
oportunidades es otro de los
factores que discurre en para-
lelo con la recesién econémi-
ca, un periodo de mutacién
obligatoria que estd forzando a
poner el foco en aquello que es
mds esencial para el negocio
tanto de las empresas del sec-
tor privado, como de las insti-
tuciones publicas. Asf lo mani-
festaba Juan Ramén Palomino
de Frutos, Jefe de Area de Mo-
nitorizacién y Mejora del Ser-
vicio de la Direccién de Aten-
cién y Soporte a Clientes de la
Agencia de Informdtica y Co-
municaciones de la Comuni-
dad de Madrid, quien obser-
vaba que “ahora se habla de
alinear las TT con el negocio,
pero en realidad, son la base
porque sin TT no hay negocio
y viceversa. La crisis nos ha ayu-
dado a mejorar nuestra eficien-
cia y a desarrollar actividades
que antes no realizdbamos. Un
¢jemplo de cambio es que, en
plena crisis, ICM ha montado
una actividad para monitori-
zar los servicios que prestamos
a las distintas consejerfas para
mejorarlos. Con esta actividad,
que se inicié en 2010, hemos
conseguido, con unos recursos
bastante limitados, mejorar los
Servicios que prestamos y au-
mentar su calidad. Y hablar de
esto, en un contexto de con-
traccién, es hablar de éxito”.

Al igual que la Comunidad
de Madrid, Aegon Seguros, una
multinacional holandesa con
40 millones de clientes en se-
guros de vida y salud que tam-
bién estd presente en nuestro
pafs, estd afrontando este pe-
riodo con un crecimiento fuer-
te en los ultimos afios porque
como proclamaba Manuel
Izard, director de Operaciones
de la filial espafiola, “nosotros
vemos la crisis como un marco
de oportunidades y de trans-
formacién, incluso desde la
perspectiva del departamento
de TI. Ademds de aprovechar
los servicios y recursos que nos
facilita la corporacién, estamos
abordando un plano de trans-
formacién completa al igual
que en el drea de negocio, por-
que el mundo tecnoldgico no
puede estar jamds ajeno al ne-
gocio. Esto nos ha permitido in-
crementar los presupuestos de
TI, aunque muy enfocados a la
estrategia que la compaiifa tie-
ne para los préximos afios”.

Aprovechar los recursos exis-
tentes ha sido también la md-
xima del Gobierno de Aragén,
que para buscar la eficiencia en
los servicios publicos ha lleva-
do a cabo un proceso de coor-
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W “No hay que olvidar

la innovacion, ni
establecer la figura
del Business Partner,
que atine la vision
de los dos lados:
TIC y negocio”

Xavier Planellas,
socio de Accenture.

precios”

“Cada vez que sa-
camos un proyecto,
crece la tension en-
tre los proveedores,
lo que deriva en

una bajada de los

José Maria Tavera,
(10 de Acciona.

“Nosotros vemos la
crisis econdmica
como un marco de
oportunidades y de
transformacion,
incluso desde la

perspectiva TIC”

Manuel Izard,
director de Operaciones
de Aegon Seguros.

“Hablar de aumen-
tar los servicios en
un contexto de con-
traccion y con unos
recursos limitados,
es hablar de éxito”

Juan Ramodn Palomino,
Jefe de Area de Monitoriza-
cion y Mejora del Servicio de
|CM (Comunidad de Madrid).

dinacién entre los diferentes
agentes con competencias TIC
para poner en orden dichos ser-
vicios partiendo de un andlisis
de la situacién. M2 Angeles
Rincén Vifiegla, directora ge-
neral de Nuevas Tecnologias
del Gobierno de Aragén, reve-
laba que “muchas veces no ha-
ce falta mayor inversién para
mejorar. Si se gastan los mis-
mos recursos, pero de otra ma-
nera, es posible mejorar el ser-
vicio. En nuestro caso, se
analizaron todos los contratos
que tenemos y los agrupamos
en cuatro bloques: las teleco-
municaciones del Gobierno,
centro de atencién al usuario,
mantenimiento de la microin-
formdtica y CPD, vy licencia-

mientos. Para evitar toda esta
diversidad de contratacién, se
estd licitando cada grupo como
un contrato dnico para el Go-
bierno. Por ejemplo, en tele-
comunicaciones se ha sacado
una licitacién unificada en sie-
te lotes para que pudieran en-
trar otros proveedores, y no so-
lo los dominantes, que ha
supuesto un ahorro muy con-
siderable. Del mismo modo, en
el CAU, también ha sido pare-
cido. Se ha licitado como con-
trato tnico para todos los 4m-
bitos del Gobierno y nos
hemos ahorrado un 18-20%.
Ahora vamos a abordar la uni-
ficacién de los CPD. Tendre-
mos nuestra cloud privada
agrupando la infraestructura

que tenemos en distintas ubi-
caciones fisicas en un solo CPD
energéticamente eficiente, y ah{
prevemos un ahorro del 20%.
También estamos colaborando
con otras administraciones del
Gobierno Central para otros te-
mas como el licenciamiento
conjunto del software propie-
tario. Y todo ello liderado por
un solo departamento de TI
para aprovechar sinergias, y sin
modificar el presupuesto”.

Integracion de servicios

Lo cierto es que la agrupacién
o integracién de servicios van
muy ligados a los planes de
austeridad, y constituyen una
medida evolutiva que consigue
mejorar en muchos casos las

infraestructuras y soluciones
TIC existentes. En Renfe, co-
mo sefnalaba Gonzdlez Marcos,
también estdn embarcados en
un proceso de racionalizacién
interna, “agrupando contratos
de todo aquello que puede ser
integrable como la reduccién
de los terminales telefénicos fi-
jos pues mds de la mitad de la
plantilla estd subida en un tren
y la movilidad es, por tanto, un
requisito. Estamos replante-
ando paradigmas como seg-
mentar las cuentas de correo,
organizar el nimero de orde-
nadores por persona, cambiar
al modelo de pago por uso...
son medidas de mejora, pero
también hay que llevar a cabo
medidas de revolucién como
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“La gestion de los
contratos es muy
importante y los es-
tamos planteando
a nivel de indica-
dores y de servicio”

Ma Angeles Rincén,
directora general de Nuevas
Tecnologias del Gobierno
de Aragon.

gastar menos, sino

“La crisis econdmi-
ca implica ganar
eficiencia y exigen-
cia, y no significa

invertir mejor”

Javier Matas,
Chief Organization & Techno-
logy Officer de NH Hoteles.

“El rol del departa-
mento de TI ha
cambiado; ahora es
un facilitador de
servicios enfocado
al delivery”

Javier Gonzalez Marcos,
(10 de Renfe.

para mantener los

“La recesion se tra-
duce en obtener una
mayor presencia y
ser mds agresivos
comercialmente

4 »
margenes

José Martinez Zambrano,
responsable de Gobernanzay
Transformacion de Vodafone.

analizar las aplicaciones que
tienen un uso nulo o muy ba-
jo, y eliminarlas. También hay
que migrar a nuevas tecnolo-
gfas como llevar determinadas
aplicaciones a otros entornos
y plataformas, ya que en afio y
medio ya estd amortizado. En
definitiva, serfa replantear lo
que tenemos, entendiendo la
cadena de valor del negocio y
creando soluciones que vayan
en esa linea. Estamos muy
acostumbrados a las ventajas
operativas, y las competitivas,

que son muy intrinsecas, a ve-
ces quedan fuera”.

Sin embargo, como anotaba
Xavier Planellas de Accenture,
“no hay que olvidarse tampoco
de la innovacién, que también
mete presién a cdmo se hacen
las cosas; y de establecer por
ejemplo, la figura del Business
Partner, que adne la visién de
los dos lados: TIC y negocio”.

“Estoy de acuerdo”, opinaba
M2 Angeles Rincén, “porque si
no, pierdes el sentido. No que-
remos que el departamento de

TI solo sea una herramienta.
Debe formar parte de la estra-
tegia de la organizacion, y para
eso necesita conocer el core del
negocio porque entonces no se
pueden aportar soluciones.
Hay que ser mds proactivos”.
En este punto del debate,
Martinez Zambrano de Voda-
fone, apostillaba que no solo
es preciso conocer el negocio,
también “contar con la con-
fianza del negocio. Hay que
evitar caer en la trampa del ex-
ceso de empatfa, es decir, me

[

pongo de tu lado e intento ha-

ce lo posible para dar solucio-
nes. Hay que dar soluciones
sensatas y sostenibles en el
tiempo, y para ello se necesita
gente muy cualificada para ase-
gurar el éxito del negocio, en-
tendiendo los sistemas como
parte de dicho negocio”.

Relaciéon con

los proveedores

Tal y como se estaba ponien-
do de manifiesto durante la
Tertulia, otra de las medidas de

o
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ahorro y contencién de costes
que las organizaciones estén po-
niendo encima de la mesa de
contratacion es la negociacion
de los contratos con los sumi-
nistradores, principalmente en
lo concerniente a la convergen-
cia de los contratos de mante-
nimiento; abogar por nuevos
modelos de pago como el soft-
ware como servicio; o la exter-
nalizacién en la gestién del
CPD, desarrollo de aplicacio-
nes, almacenamiento... En el
caso de Aegon Seguros, su plan
es “utilizar la potencia de ser un
grupo grande para no negociar
individualmente con los pro-
veedores ya que la corporacién
nos proporciona los servicios
bésicos. Por otro lado, estamos
adoptando un planteamiento
mds genérico para prestar nue-
vos servicios al cliente como,
por ejemplo, la iniciativa del
panel de experiencia con el
cliente. Esta via de acercar los
servicios que presta nuestra em-
presa hacia los clientes es una
forma clara de aprovechar las si-
nergias del proveedor”.

La consolidacién y simplifi-
cacién en la busqueda del aho-
rro de costes es la prdctica mds
extendida, también en el mun-
do de los proveedores, cuya
consecuencia mds inmediata es
que la industria ahora estd ma-
nejando mdrgenes inferiores, lo
que se traduce en una bajada
de los precios. “En relacién a
los proveedores hay que fijarse
en tres aspectos: uno, aprove-
char la escala. En Acciona, he-
mos consolidado en el 4rea de
telecomunicaciones, las comu-
nicaciones fijas y méviles. An-
tes, cada una de nuestras em-
presas y divisiones compraba
las comunicaciones, y ahora te-
nemos un mecanismo nuevo
que ha consolidado estas com-
pras, lo que nos ha aportado
unos ahorros muy importantes
sobre la base de costes. Tam-
bién, hemos hecho algo pare-
cido en almacenamiento; y
ahora pensamos aplicarlo en
la gestién de servidores y pues-
tos de trabajo. El segundo as-
pecto es revisar y replantear
contratos de mantenimiento.
En algunos casos los contratos
de soporte asociados a softwa-
re han sido una especie de se-
guro y garantfa. Eso ha pasado,
y la revolucién del modelo co-
mo servicio es ahora un cami-
no hacia el ahorro. Y el tercer
punto viene derivado de la pre-
sién y competitividad que exis-
te entre los proveedores cada
VeZ que Sacamos un proyecto,
y que deriva en una bajada de

los precios, en algunos casos
sorprendente”, destacaba José
Maria Tavera.

Coincidfa en este aspecto
Javier Matas de NH Hoteles,
quien expresaba que “el coste
de licencias y mantenimiento
es un serio problema para los
grandes sistemas, que tienen
que estar centralizados. Es un
reto importante en las empre-
sas. Una posible solucién es el
software como servicio, que
permitirfa balancear los costes
entre diferentes proveedores, y
transferir el coste de las licen-
cias y mantenimiento a un
proveedor de mayor escala con
la consiguiente economia”.

En la Administracién Pu-
blica la unificacién de contra-
tos y su alargamiento en el
tiempo también estd provo-
cando un cambio en las rela-
ciones con los proveedores, que
en muchos casos, son vistos co-
mo un partner. En la Comu-
nidad de Madrid, Palomino
de Frutos, resaltaba que, en su
caso, estan “evaluando la forma
de tratar a los proveedores en
el 4mbito de atencién al clien-
te como si fueran un socio. No
queremos verlo como el pro-
veedor al que flagelo cuando el
servicio falla, sino como un so-
cio que nos acompafia en la
mejora de los servicios. Eso nos
permite ganar en menores cos-
tes y mayores servicios porque
el proveedor gana en eficiencia,
y nosotros, también”.

Finalmente, Rincén Vifiegla
del Gobierno de Aragén, con-
clufa que su organizacion va “a
contratos de larga duracién de
dos o mds afos. En la relacién
directa con el proveedor, esta-
mos unificando contratos pero
acompafiado de un cambio en
la metodologia de funciona-
miento. La gestién de los con-
tratos es muy importante y los
estamos planteando siempre a
nivel de indicadores y de servi-
cio, involucrando a personal
propio de la Administracién.
No me gusta mucho la figura
del gestor de contratos por par-
te del cliente. Yo creo que un
gestor de contratos tiene que
hacer un seguimiento diario
mds que revisar los informes tri-
mestralmente, y aportar los
puntos de mejora porque los
contratos son algo vivo. En
cuanto al licenciamiento y
mantenimiento del software
propietario, cada afio tenemos
que renegociarlos. Por eso, es-
tamos abriendo las puertas a
otro tipo de software de fuente
abierta. La Administracién tie-
ne que ir por ese camino”.
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