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Transformar TI

Transformar
la empresa

Tres acciones esenciales de TI para lograr una 
transformación empresarial encabezada por el 
CIO en un mundo dinámico.

Consolidar para impulsar la visibilidad 
y estandarización empresarial

Conseguir una TI intuitiva, accesible y amigable 
para la empresa

Automatizar para acelerar la capacidad 
de respuesta e innovación de TI



Transformar TI, transformar la empresa

TI — Es la columna vertebral de la empresa moderna, no solo una función más dentro 
de ella. Para que las empresas puedan seguir siendo exitosas en un mundo cada vez más 

dependiente de la tecnología, los directores de información (CIO) deben asumir un rol de liderazgo 

estratégico e impulsar el cambio en toda la empresa. Impulsar la estrategia comercial no es un rol 

totalmente nuevo, pero es una responsabilidad adicional a las funciones laborales tradicionales 

KL�\U�*06��:P�IPLU�T\JOVZ�*06�WVZLLU�SHZ�OHIPSPKHKLZ�`�SH�HTIPJP}U�WHYH�PUÅ\PY�LU�SH�LZ[YH[LNPH�

comercial, los modelos operativos de TI existentes y una infraestructura cada vez más obsoleta les 

KPÄJ\S[HU�OHJLYSV��,S�WYPTLY�WHZV�X\L�KPLYVU�SVZ�*06�X\L�SVNYHYVU�Z\WLYHY�JVU�t_P[V�SH�IYLJOH�LU[YL�

TI y la empresa fue acelerar la transformación de TI.

*VU�LS�ÄU�KL�[YHUZMVYTHY�LS�KLWHY[HTLU[V�KL�;0��SVZ�*06�L_P[VZVZ�
KL�SH�HJ[\HSPKHK�JVTWYLUKLU�SVZ�KLZHMxVZ�KL�SH�LTWYLZH�`�HSPULHU�
los recursos y las iniciativas con los objetivos corporativos. 
7YVT\L]LU�LS�KLWHY[HTLU[V�KL�;0�JVTV�\U�MHJPSP[HKVY�JVTLYJPHS�
y hacen todo lo posible por disipar las antiguas nociones 
de que TI no es más que un departamento de soporte técnico 
y el encargado de los recursos tecnológicos. Inspiran y motivan al 
personal de TI a participar de una cultura orientada a los servicios. 
-HJPSP[HU�SH�[YHUZMVYTHJP}U�KL�;0�HS�JVUZVSPKHY�SVZ�ZPZ[LTHZ�KL�
;0�MYHNTLU[HKVZ��HWYV]LJOHY�U\L]VZ�TVKLSVZ�KL�HIHZ[LJPTPLU[V��
como la nube, automatizar  todo lo que sea posible y poner a 
disposición del personal comercial un autoservicio de TI intuitivo 
para que obtengan lo que necesitan para realizar su trabajo.

+\YHU[L�\U�YLJPLU[L�MVYV�KL�SPKLYHaNV�KL�*06�����*06�`�V[YVZ�
SxKLYLZ�ZLUPVY�KL�;0�HUHSPaHYVU�LS�WHWLS�KLS�SxKLY�KL�;0�LU�
la empresa moderna. El grupo compartió las estrategias que 
\[PSPaHYVU�WHYH�JHTIPHY�LS�KLWHY[HTLU[V�KL�;0�`�HÄYTHY�Z\Z�
VYNHUPaHJPVULZ�JVTV�SxKLYLZ�L�PUUV]HKVYLZ�JVTLYJPHSLZ��
,Z[L�HY[xJ\SV�SL�IYPUKH�H�SVZ�*06�`�SxKLYLZ�KL�;0�\UH�WLYZWLJ[P]H�
sobre los tres imperativos de TI que estos ejecutivos utilizaron 
WHYH�YLWVZPJPVUHY�SH�[LJUVSVNxH�KL�SH�PUMVYTHJP}U�`�[YHUZMVYTHY�
la empresa:

1 Impulsar la estandarización y visibilidad de la empresa. 

� TI intuitiva, accesible y amigable para la empresa.

3 Acelerar la capacidad de respuesta e innovación de TI. 
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Consolidar para impulsar la visibilidad 
y estandarización empresarial
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El enfoque de "primero TI"

4\JOHZ�LTWYLZHZ�JYLJLU�H�[YH]tZ�KL�SH�L_WHUZP}U�NLVNYmÄJH�
y una sucesión de adquisiciones. Si bien esto puede ser bueno 
WHYH�SH�ZHS\K�KL�SH�JVTWH|xH��W\LKL�YLZ\S[HY�WLYQ\KPJPHS�WHYH�SVZ�
*06�X\L�UV�HZ\TLU�\U�YVS�KL�SPKLYHaNV�UP�HJ[�HU�YmWPKHTLU[L�
para garantizar la implementación de normativas globales. 
3H�MHS[H�KL�UVYTH[P]HZ�W\LKL�WYV]VJHY�X\L�SVZ�ZPZ[LTHZ�ZLHU�
YLK\UKHU[LZ��`�SVZ�WYVJLZVZ��PULÄJHJLZ��3VZ�LQLJ\[P]VZ�KL�;0�UV�
J\LU[HU�JVU�SH�PUMVYTHJP}U�ULJLZHYPH�WHYH�WYPVYPaHY�SHZ�PUPJPH[P]HZ�
y ejecutar decisiones precisas. Mejorar el rendimiento de los 
servicios de TI y destacar entre los pares corporativos el valor 
que tiene TI son tareas casi siempre esquivas. Y si los ejecutivos 
KL�;0�UV�TVKPÄJHU�LS�TVKLSV�VWLYH[P]V�KL�;0�WHYH�WV[LUJPHY�SH�
empresa moderna, corren el riesgo de perder el control de su 
WYVWPV�KLZ[PUV��	,S�KLWHY[HTLU[V�KL�;0�ZL�[YHUZMVYTHYm�H�U\LZ[YV�
HSYLKLKVY�V�Q\U[V�JVU�UVZV[YVZ	��KPQV�\U�SxKLY�KL�;0�KL�\UH�
organización militar de EE. UU.

7VY�LQLTWSV��\UV�KL�SVZ�TH`VYLZ�MHIYPJHU[LZ�KL�ILIPKHZ�
NHZLVZHZ�[LUxH�X\L�SPKPHY�JVU�TmZ�KL�KPLa�ZPZ[LTHZ�KL�ZLY]PJPVZ�
KL�;0�HKX\PYPKVZ�H�SV�SHYNV�KL�SVZ�H|VZ��3H�MHS[H�KL�PU[LNYHJP}U�
`�SH�L_PZ[LUJPH�KL�KP]LYZVZ�YLWVZP[VYPVZ�KL�HJ[P]VZ�KL�;0�JYLHIHU�
PULÄJPLUJPHZ�X\L�JVUZ\TxHU�LS�WYLZ\W\LZ[V�`�SVZ�YLJ\YZVZ�
KL�;0��@�SVZ�WYVJLZVZ�NSVIHSLZ��X\L�KPMLYxHU�LU[YL�NLVNYHMxHZ�
`�KLWHY[HTLU[VZ��UV�WVKxHU�TLQVYHYZL"�ZPU�\UPMVYTPKHK��
¦X\t�Tt[YPJHZ�ZLYxHU�YLTV[HTLU[L�JHWHJLZ�KL�TLKPYSVZ&

	*HKH�J\HS�OHJxH�SHZ�JVZHZ�H�Z\�THULYH	��KPQV�LS�KPYLJ[VY�NSVIHS�
KL�;0�KL�LZ[H�PTWVY[HU[L�JVTWH|xH�KL�ILIPKHZ��	0U]LY[PTVZ�T\JOV�
tiempo en procesos de estandarización".

No es ninguna sorpresa que un gran porcentaje de los ejecutivos 
KL�;0�X\L�WHY[PJPWHYVU�KLS�MVYV�KL�SPKLYHaNV�WHYH�*06�JVTLUaHYH�
Z\�PUPJPH[P]H�KL�[YHUZMVYTHJP}U�KL�;0�WVY�JVUZVSPKHY�SVZ�ZPZ[LTHZ�
de servicios de TI redundantes en un sistema de registro 
�UPJV��,S�VIQL[P]V�JVT�U�LU[YL�SVZ�*06�LYH�ZPTWSPÄJHY�LS�TVKLSV�
VWLYH[P]V�KL�;0�HS�JYLHY�\UH�SxULH�KL�IHZL�WHYH�SH�\UPMVYTPKHK�
de los procesos globales. Su visión implicaba trasladar todos los 
WYVJLZVZ�NVILYUHKVZ�WVY�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�KL�;0�H�\UH�WSH[HMVYTH�
�UPJH��<UH�WSH[HMVYTH�NSVIHS�WHYH�;0�UV�LYH�TmZ�X\L�\UH�	]PZP}U	�
KL�SVZ�*06�WHY[PJPWHU[LZ��OHZ[H�SH�SSLNHKH�KL�SH�JVTW\[HJP}U�
LU�SH�U\IL�`�\U�LUMVX\L�TVKLYUV�WHYH�SH�H\[VTH[PaHJP}U�

7HYH�[YHZSHKHYZL�KL�THULYH�LÄJHa�`�ZLUJPSSH�H�\U�ZPZ[LTH��UPJV�
de registro, la nube es una solución muy lógica. Después de todo, 
la nube permite que las organizaciones de TI ya no dependan 
KL�SH�PUMYHLZ[Y\J[\YH�SVJHS��UP�KL�SHZ�SPTP[HJPVULZ�`�JVTWSLQPKHKLZ�
KLS�ZVM[^HYL�JSPLU[L�ZLY]PKVY��7\LKL�PTW\SZHY�LS�JHTIPV�KLZKL�
\U�W\U[V�JLU[YHS�`�[HTIPtU�IYPUKH�\U�TLKPV�WHYH�X\L�SVZ�*06�
KLYY\TILU�SVZ�ML\KVZ�`�ZPSVZ�KL�;0�YLNPVUHSLZ�LU�ILULÄJPV�
KL�\U��UPJV�ZPZ[LTH�KL�YLNPZ[YV�KL�;0��(�TLKPKH�X\L�SVZ�MHJ[VYLZ�
se combinan, el departamento de TI queda liberado del trabajo 
WLZHKV��KL�SVZ�JVZ[VZ�KL�THU[LUPTPLU[V�KL�SH�PUMYHLZ[Y\J[\YH�
y de las interminables tareas de integración entre las herramientas 
OLYLKHKHZ��3VZ�*06�`�Z\Z�LX\PWVZ�ZL�SPILYHU�KL�[LULY�X\L�

Los ejecutivos de TI que participaron en el foro de liderazgo 
de CIO comenzaron su iniciativa de transformación 
de TI mediante la consolidación de los sistemas de servicio 
de TI redundantes en un único sistema de registro.
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administrar los servicios de TI de manera centralizada 
`�ZL�LUMVJHU�LU�SVZ�W\U[VZ�KL�KPZL|V�`�SVZ�WYVJLZVZ�HKLJ\HKVZ�
WHYH�SH�WYV]PZP}U�L_P[VZH�KL�ZLY]PJPVZ�H�SV�SHYNV�KL�SH�LTWYLZH�

"En el mundo de la producción, una métrica importante 
es la utilización de activos de capital", dijo Dave Smoley, 
*06�KL�-SL_[YVUPJZ��	<UV�X\PLYL�\[PSPaHY�SV�X\L�JVTWY}�[HU[V�JVTV�
sea posible. Debemos aplicar el mismo proceso mental a los 
ZPZ[LTHZ�KL�;0¯�<UH�YLNSH�ZLYxH�VIZLY]HY�H�\U�ZPZ[LTH�OLYLKHKV�
`�LUJVU[YHY�SH�THULYH�KL�ZPTWSPÄJHYSV	�

Automatización y estandarización:  
TI toma las riendas

Las organizaciones de TI orientadas a servicios pueden ser 
\U�TVKLSV�WHYH�Z\Z�JVU[YHWHY[LZ�KL�ULNVJPVZ��3VZ�*06�X\L�
participan en la estrategia de negocios están impulsando 
PUPJPH[P]HZ�LU�SH�SxULH�KL�ULNVJPVZ�X\L�JVUZPKLYHU�SH�
automatización de los servicios empresariales, de modo que 
HWYV]LJOHU�SVZ�TVKLSVZ�KL�ZLY]PJPVZ�`�[LJUVSVNxHZ�KL�;0�WYVIHKVZ�
para ayudar a sus contrapartes de negocios a ejecutar sus 
WYVWPVZ�WYVJLZVZ�KL�THULYH�TmZ�LÄJHa��*VTV�VIZLY]}�)LUQHTPU�
Nuttin, director de Automatización y Actualización de Procesos de 
;0�KL�5@:,�,\YVUL_[��¸[VKV�LU�\UH�LTWYLZH�LZ�\U�Å\QV�KL�[YHIHQV�
alrededor del cual se pueden modelar herramientas”.

0KLU[PÄJHY�SVZ�W\U[VZ�LU�JVT�U�LU[YL�SVZ�WYVJLZVZ�KL�ULNVJPVZ�
`�SVZ�KL�;0�W\LKL�THYJHY�SH�KPMLYLUJPH�H�SH�OVYH�KL�LSL]HY�
SH�YLSL]HUJPH�LZ[YH[tNPJH�KL�;0��3H�[LJUVSVNxH�L_WHUZPISL�
`�TVKLYUH�PTW\SZHKH�WVY�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�`�SVZ�TVKLSVZ�
KL�ZLY]PJPVZ�KL�;0�JVTWYVIHKVZ�W\LKLU�[YHK\JPYZL�MmJPSTLU[L�
en la automatización de los procesos de negocio. Por ejemplo, 
-SL_[YVUPJZ�HTWSxH�LS�\ZV�KL�SH�[LJUVSVNxH�KL�H\[VTH[PaHJP}U�
de servicios de TI y lo combina con una comprensión de los 
problemas comerciales de sus clientes para salir adelante. "Uno 
J\LU[H�JVU�LS�Å\QV�KL�[YHIHQV�`�SH�HWYVIHJP}U��`�W\LKL�HWSPJHY�LZ[V�
H�JHZP�J\HSX\PLY�M\UJP}U�V�WYVJLZV	��VIZLY]}�:TVSL`��	:P�ZL�\[PSPaH�
LU�;0�`�M\UJPVUH��V[YVZ�KLWHY[HTLU[VZ�X\LYYmU�\[PSPaHYSV��
El siguiente paso es decidir a qué otro lugar de la empresa puede 
SSL]HYZL�\U�ZPZ[LTH�X\L�ZL�ZHIL�X\L�LZ�JVUÄN\YHISL�`�L_[LUZPISL	�

Por ejemplo, Key Energy Services gestiona incidentes de salud 
y seguridad ambientales en el campo, entre otras cosas, mediante 
WYmJ[PJHZ�KL�;0�`�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�H\[VTH[PaHKVZ�JVTV�N\xH�WHYH�
el servicio de apoyo empresarial. Como consecuencia, está viendo 
mejoras en el tiempo de actividad del equipo y la productividad 
del personal.

3VZ�KLWHY[HTLU[VZ�KL�PUZ[HSHJPVULZ��99��//��`�Q\YxKPJVZ�
suelen ser los mejores puntos de partida para ayudar a los 
ZVJPVZ�LTWYLZHYPHSLZ�H�VWLYHY�KL�MVYTH�TmZ�LÄJHa��*VU�
MYLJ\LUJPH��99��//��LZ[m�PU\UKHKV�KL�WYVJLZVZ�THU\HSLZ�
y no necesariamente auditables para la contratación 
`�KLZ]PUJ\SHJP}U�KL�SVZ�LTWSLHKVZ��,U�)YP[�0UZ\YHUJL��LZ[VZ�
procesos aislados de RR. HH., que consumen mucho tiempo, 
se sustituyeron por un sistema integrado de automatización 
KL�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�`�ZLY]PJPVZ�X\L�IYPUKH�\UH�THULYH�TLKPISL��
[YHUZWHYLU[L�`�YLWL[PISL�KL�HKTPUPZ[YHY�LZ[VZ�Å\QVZ�KL�[YHIHQV��
)YP[�0UZ\YHUJL�HOVYH�J\LU[H�JVU�SHZ�PU[LNYHJPVULZ�HWYVWPHKHZ�
entre RR. HH. y TI de manera que los nuevos empleados tienen 
SHZ�OLYYHTPLU[HZ�`�SVZ�YLJ\YZVZ�X\L�ULJLZP[HU�KLZKL�Z\�WYPTLY�KxH�

¸*\HUKV�;0�ZL�[YHUZMVYTH�LU�\U�L_WLY[V�LU�WYV]PZP}U�KL�Å\QVZ�
de trabajo, se vuelve muy valioso”, comentó el director global de 
\UH�NYHU�JVTWH|xH�KL�ILIPKHZ�NHZLVZHZ�

"Todo en la empresa
LZ�\U�Å\QV�KL�[YHIHQV�HSYLKLKVY�
del cual se pueden modelar 
herramientas".

·�),51(405�5<;;05�
+09,*;69�+,�(<;64(;0A(*0Ô5�@�=09;<(30A(*0Ô5

+,�796*,:6:�+,�;0��5@:,�,<965,?;
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)YPUKHY�\UH�;0�PU[\P[P]H��
accesible y amigable para 
la empresa
Autoservicio de TI

	:VWVY[L�[tJUPJV	!�LS�[tYTPUV�X\L��WHYH�T\JOVZ�WYVMLZPVUHSLZ�
de TI, suele tener connotaciones muy negativas. Los departamentos 

KL�;0�OV`�OHJLU�T\JOV�TmZ�X\L�ZVSV�IYPUKHY�ZVWVY[L�[LSLM}UPJV�
WLYZVUHSPaHKV�WHYH�YLWHYHY�HSN�U�KLZWLYMLJ[V��:PU�LTIHYNV��
HZx�LZ�JVTV�SVZ�LTWYLZHYPVZ�Z\LSLU�KLZJYPIPY�H�Z\�KLWHY[HTLU[V�
KL�;0��3VZ�*06�X\L�WHY[PJPWHYVU�LU�LS�MVYV�KL�SPKLYHaNV�HJLW[HYVU�
KL�MVYTH�\UmUPTL�X\L�LZ�[HYLH�KL�;0�WYVTVJPVUHYZL�JVTV�SxKLY�
LU�PUUV]HJP}U�H�ÄU�KL�JHTIPHY�SH�WLYJLWJP}U�X\L�[PLULU�KL�LSSH�
Z\Z�ZVJPVZ�JVYWVYH[P]VZ��4\JOVZ�*06�YLJ\YYPLYVU�HS�H\[VZLY]PJPV�
para empleados como primera solución y como un medio para 
modernizar el altamente visible componente de servicio de TI.

5VYTHSTLU[L��SVZ�LTWYLZHYPVZ�PU[LYHJ[�HU�JVU�;0�J\HUKV�
necesitan ayuda o requieren encargar algo. Cuando un empleado 
JVTWHYH�Z\�L_WLYPLUJPH�WLYZVUHS�KL�JVTWYH�V�ZVWVY[L�LU�SxULH�
JVU�Z\�L_WLYPLUJPH�LU�LS�[YHIHQV��UV�ZVYWYLUKL�X\L�JVUZPKLYL�
X\L�;0�LZ[t�H�SH�aHNH��:PTWSPÄJHY�`�TVKLYUPaHY�SH�JVUL_P}U�LU[YL�
TI y la empresa en el punto de servicio, un lugar de gran interacción 
entre la empresa y TI, puede ayudar a cerrar esta brecha y elevar 
inmediatamente la percepción que se tiene del departamento de TI.

	/V`�LU�KxH�LU]PHTVZ�H�SH�NLU[L�H�\U�]LYKHKLYV�JLU[YV�KL�ZVWVY[L��
SV�JVU[YHYPV�KL�SV�X\L�KLILYxHTVZ�LZ[HY�OHJPLUKV��`�]HTVZ�
a cuestionar ese modelo", dijo un gerente de operaciones 
KL�ZLY]PJPV�PU[LNYHKHZ�KL�\UH�JVTWH|xH�KL�ZLN\YVZ��	,ZHZ�SSHTHKHZ�
SSLNHU�KL�H�TVU[VULZ�`�SH�PKLH�LZ�X\L�LZL�KLILYxH�ZLY�LS��S[PTV�
recurso al que acudir".

6��JVTV�VIZLY]}�:TVSL`��	ZHJHY�BHS�WLYZVUHS�KLD�;0�KL�SH�LJ\HJP}U�
`�OHJLY�X\L�SH�NLU[L�ZL�H[PLUKH�H�Zx�TPZTH	�

,S�H\[VZLY]PJPV�UV�ZVSV�J\TWSL�SHZ�L_WLJ[H[P]HZ�KLS�LTWSLHKV�
de la actualidad, sino que también genera procesos de soporte 
TmZ�LÄJHJLZ�`�JVU[YVSHKVZ��*\HUKV�LS�WVY[HS�KL�H\[VZLY]PJPV�ZL�
PTWSLTLU[H�JVYYLJ[HTLU[L��ZL�[YHUZMVYTH�LU�LS�TVZ[YHKVY�KL�;0!�

Los CIO recurrieron al autoservicio para 
empleados como primera solución 
y medio para modernizar el componente 
de servicio altamente visible de TI.
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SH�PU[LYMHa�X\L�JVT\UPJH�SH�VMLY[H�KL�;0�JVU�SH�LTWYLZH�LU�[tYTPUVZ�
X\L�SH�LTWYLZH�W\LKH�LU[LUKLY��,Z[V�VISPNH�H�;0�H�KLÄUPY�`�HY[PJ\SHY�
claramente los servicios que brinda, las personas en concreto que 
[PLULU�KLYLJOV�H�YLJPIPY�ZLY]PJPVZ�LZWLJxÄJVZ��`�J}TV�ZL�WYVJLZHYmU�
las solicitudes. Todo esto acelera el procesamiento de solicitudes 
`�SH�YLZVS\JP}U�KL�PUJPKLU[LZ��`�WLYTP[L�OHJLY�\U�\ZV�TmZ�LÄJHa�
de los valiosos recursos de TI.

Impulsar el autoservicio en la empresa
(�TLKPKH�X\L�LS�KLWHY[HTLU[V�KL�;0�ZL�HÄUH�WHYH�[YHUZMVYTHYZL�
en un socio de la empresa orientado a los servicios, esta comenzará 
a pedir indicaciones a TI. Al demostrarles a los colegas de las otras 
KPZJPWSPUHZ�SHZ�]LU[HQHZ�KL�SH�H\[VTH[PaHJP}U�KL�ZLY]PJPVZ��SVZ�*06�
WVKYmU�JPTLU[HY�H�U�TmZ�V��PUJS\ZV��YLJ\WLYHY�SH�PUÅ\LUJPH�WLYKPKH�
sobre sus pares como verdadero socio corporativo.

	;0�OH�WLYKPKV�PUÅ\LUJPH�ZVIYL�SHZ�LTWYLZHZ	��KPQV�-YHUR�:SVV[THU��
*,6�KL�:LY]PJL5V^��	(OVYH�LZ[HTVZ�LU�\UH�ZP[\HJP}U�KVUKL�
TI vuelve a liderar los negocios, ya que podemos automatizar los 
procesos rápidamente a un costo muy aceptable. Esta es la mayor 
[YHUZMVYTHJP}U�H�SH�X\L�WVKLTVZ�HZWPYHY�V�JVUJLIPY	�

Y para muchas empresas, llegó el momento de concretar esas 
aspiraciones. "Ahora estamos muy conectados a la empresa. Todas 
las partes de la empresa son responsables de mejorar el servicio 
y de aumentar las ganancias, y TI asiste a esas organizaciones 
KLZKL�SH�WLYZWLJ[P]H�KL�SH�[LJUVSVNxH	��KPQV�LS�]PJLWYLZPKLU[L�
de abastecimiento de TI de una gran cadena minorista. "Estamos 
WYVM\UKHTLU[L�PU[LNYHKVZ�JVU�[VKVZ�SVZ�VIQL[P]VZ�WYPUJPWHSLZ�

KL�SH�LTWYLZH��,_PZ[L�\U�HSPULHTPLU[V�T\JOV�TLQVY��X\L�LU�]LYKHK�
UV�L_PZ[xH�OHZ[H�LS�H|V�WHZHKV	�

Para capitalizar este impulso, el departamento de TI puede prestar 
los servicios compartidos a través de un servicio consolidado 
y un catálogo de solicitudes. Los empleados obtienen rápidamente 
lo que necesitan para realizar los trabajos por su propia cuenta. 
3VZ�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�H\[VTH[PaHKVZ�X\L�ZPY]LU�KL�IHZL�WHYH�
el catálogo permiten el redireccionamiento apropiado de las 
ZVSPJP[\KLZ�V�SH�LU[YLNH�KL�PUMVYTHJP}U�H�SVZ�WYV]LLKVYLZ�
de servicio necesarios, ya sea que el usuario necesite obtener 
[HYQL[HZ�KL�ULNVJPVZ��YLZVS]LY�\U�WYVISLTH�KL�MHJ[\YHJP}U�JVU�LS�
KLWHY[HTLU[V�KL�ÄUHUaHZ��V�ZVSPJP[HY�KxHZ�KL�]HJHJPVULZ�H�99��//��
3VZ�ZLY]PJPVZ�JVTWHY[PKVZ�HSJHUaHU�Z\�Tm_PTH�L_WYLZP}U�J\HUKV�
el catálogo de servicios empresariales aprovecha otros recursos 
JVTWHY[PKVZ��JVTV�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�NYmÄJVZ��UV[PÄJHJPVULZ��
JVSHZ�KL�[YHIHQV�`�NLULYHJP}U�KL�PUMVYTLZ�

"Ahora nos encontramos en una situación en 
la que TI lidera una vez más la empresa; es decir, 
que podemos automatizar los procesos rápidamente 
a un costo muy aceptable. Esta es la mayor 
transformación a la que podemos aspirar o concebir".

·�-9(52�:366;4(5� 
*,6�+,�:,9=0*,56>

"Ahora estamos tan conectados a 
la empresa. Todas las partes de la 
empresa son responsables de mejorar 
el servicio y de aumentar las ganancias, 
y TI asiste a esas organizaciones desde 
la perspectiva de la tecnología".

·�=0*,79,:0+,5;,�+,�()(:;,*040,5;6� 
+,�;0�+,�<5(�.9(5�*(+,5(�405690:;(
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Automatizar para acelerar 
la capacidad de respuesta 
e innovación de TI
6MLY[H�`�KLTHUKH�ZVU�KL�SVZ�JVUJLW[VZ�JVTLYJPHSLZ�TmZ�ImZPJVZ��
7HYH�SH�TH`VYxH�KL�SHZ�VYNHUPaHJPVULZ��;0�UV�LZ[m�LU�WVZPJP}U�
de seguirle el ritmo a la demanda de la empresa. A medida que 
la demanda de la empresa se amontona y los recursos se vuelven 
LZJHZVZ��;0�[PLUL�KVZ�VWJPVULZ!�KLJPY��¸UV��WxKHUSL�H�V[YV�SV�X\L�
necesiten”, o volver a priorizar la carga de trabajo del proyecto.

Ambas opciones tienen un gran impacto negativo sobre la 
importancia estratégica de TI. La opción de decir "no" termina 
haciendo que el patrocinador corporativo evite recurrir a TI para 
VI[LULY�SV�X\L�ULJLZP[H��,U�SH�TH`VYxH�KL�SVZ�JHZVZ��LS�WH[YVJPUHKVY�
UV�LZ[m�JVTWYHUKV�\U�WYVK\J[V�WHYH�Z\�\ZV�L_JS\ZP]V��ZPUV�X\L�
invierte recursos corporativos en una iniciativa que contribuye 
H�SH�HYX\P[LJ[\YH�KL�SH�LTWYLZH��@�LU�SH�TH`VYxH�KL�SVZ�JHZVZ��
tarde o temprano,TI terminará siendo el responsable tecnológico.  

,S�V[YV�LMLJ[V�YLIV[L�KLS�	UV	�LZ�X\L�W\LKL�PUÅ\PY�KL�THULYH�
negativa en la manera en que la empresa hará participar 
H�;0�LU�LS�M\[\YV��SV�X\L�[HTIPtU�SSL]H�H�PULÄJPLUJPHZ�� 
redundancias y pérdida de control.

=VS]LY�H�WYPVYPaHY�SH�JHYNH�KL�[YHIHQV�KL�\U�WYV`LJ[V�LZ�\UH�WYmJ[PJH�
JVT�U�KL�;0�`�LZ�WYVIHISL�X\L�ZPNH�ZPtUKVSV��:PU�LTIHYNV��
SH�VYNHUPaHJP}U�KL�;0�W\LKL�X\LKHY�KLÄUPKH�WVY�LS�[PWV�KL�WYV`LJ[V�
J\`HZ�WYPVYPKHKLZ�ZL�YLHQ\Z[LU��3V�PKLHS�LZ�X\L�SVZ�*06�ZLHU�
capaces de equilibrar las actividades de mantenimiento con las 
PUPJPH[P]HZ�LZ[YH[tNPJHZ��7HYH�JVUZLN\PY�LZ[V��SVZ�SxKLYLZ�KL�;0�KLILU�
HJLSLYHY�SH�[YHUZMVYTHJP}U�KL�;0�WHYH�ZPTWSPÄJHY�SH�PUMYHLZ[Y\J[\YH��
PKLU[PÄJHY�SVZ�TVKLSVZ�VWLYH[P]VZ�LZJHSHISLZ��JVTV�SH�U\IL��
L�PTW\SZHY�\UH�TLU[HSPKHK�X\L�MVTLU[L�SH�H\[VTH[PaHJP}U�H�SV�SHYNV�
KL�SH�LTWYLZH��,S�YLZ\S[HKV�LZ�\UH�PUMYHLZ[Y\J[\YH�H\[VZ\ÄJPLU[L�
y más tiempo para dedicarle a las iniciativas estratégicas.

Los departamentos de TI modernos dependen de la automatización 
WHYH�L_PZ[PY��`�SHZ�VYNHUPaHJPVULZ�KL�;0�KLILU�[YH[HY�KL�H\[VTH[PaHY�
los servicios para reducir sus propias responsabilidades 
de administración y brindar capacidades de una manera más 
liviana, veloz y de "cero intervención". La automatización 
OHJL�LS�[YHIHQV�TmZ�YmWPKV��KL�MVYTH�TmZ�\UPMVYTL��H\KP[HISL�
y rentable. Cuando el personal de TI adopta la automatización, 
capta sus conocimientos y los pone a disposición para que todos 
los aprovechen, se eleva del mundo de las tareas manuales 
y mundanas hacia un lugar donde puede ayudar a la organización 
a alcanzar metas más estratégicas.

Las organizaciones de TI deben 
tratar de automatizar los servicios 
para reducir sus propias 
responsabilidades de administración 
y brindar capacidades de una 
manera más liviana, veloz y de 
"cero intervención". 
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Piense en el poder de la automatización combinado con el poder 
KLS�H\[VZLY]PJPV��,S�TVZ[YHKVY�KL�;0�ZL�[YHUZMVYTH�LU�LS�	MYVU[�LUK	�
WHYH�SH�H\[VTH[PaHJP}U�KL�SVZ�Å\QVZ�KL�[YHIHQV��3VZ�LTWSLHKVZ�
W\LKLU�HJ[P]HY�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�ZPZ[LTm[PJVZ�WHYH�HWYV]PZPVUHY�
y retirar instancias virtuales, ejecutar diagnósticos en sus propios 
equipos o enviar solicitudes de bienes y servicios empaquetados.

7LYV�[HTIPtU�LZ�PTWVY[HU[L�X\L�SVZ�SxKLYLZ�KL�;0�LU[PLUKHU�X\L�
la automatización de los servicios no tiene por qué limitarse a las 
actividades operativas estándar de TI. En otras palabras, libere 
su mente para descubrir las posibilidades de la automatización 
ZPU�YLZ[YPJJPVULZ��-YHUR�:SVV[THU�KLZHMxH�SVZ�SxTP[LZ�KLS�LMLJ[V�
que pueden tener los conocimientos de TI sobre las otras 
WHY[LZ�KL�SH�LTWYLZH��7VY�LQLTWSV��TLUJPVUH�\UH�JVTWH|xH�
de telecomunicaciones de tamaño considerable que contrató 
H�:LY]PJL5V^�WHYH�JYLHY�YLNPZ[YVZ�KL�PUJPKLU[LZ�YLSHJPVUHKVZ�
JVU�SH�SxULH�KL�ULNVJPVZ��<UH�]La�JYLHKVZ��LU[YH�LU�HJJP}U�\U�
JVUQ\U[V�KL�Å\QVZ�KL�[YHIHQV�H\[VTH[PaHKVZ��PUJS\PKH�SH�LQLJ\JP}U�
de un diagnóstico para completar automáticamente un registro 
JVU�PUMVYTHJP}U��[PS�`��[HS�]La��YLPUPJPHY�\U�KPZWVZP[P]V�JVTV�
consecuencia de esto.

"El incidente, desde que se crea hasta que se cierra, dura 
TPJYVZLN\UKVZ�`�LU�UPUN�U�TVTLU[V�[PLUL�JVU[HJ[V�JVU�\UH�
WLYZVUH	��L_WYLZ}�

9LÅL_PVULZ�ÄUHSLZ
0TW\SZHY�\U�JHTIPV�M\UKHTLU[HS�LU�LS�KLWHY[HTLU[V�KL�;0�PTWSPJH�
pasar del modelo de mantenimiento a otro totalmente centrado 
en la orientación a servicios. TI debe reequiparse para ayudar a sus 
ZVJPVZ�JVYWVYH[P]VZ�H�[YHUZMVYTHY�SHZ�VWLYHJPVULZ�`�SVZ�WYVJLZVZ�
X\L�[YHLU�JHTIPVZ�`�ILULÄJPVZ��;0�KLIL�HKVW[HY�\UH�]PZP}U�
de completar todo tipo de trabajos en microsegundos. En lugar 
de simplemente administrar servicios y operaciones, TI necesita 
automatizarlos, donde la intervención humana se aplique solo 
H�HX\LSSHZ�HJ[P]PKHKLZ�X\L�H�U�UV�W\LKHU�H\[VTH[PaHYZL�

Cuando los procesos comerciales se estandarizan y automatizan, 
`�;0�ZL�JVUZVSPKH�H�[YH]tZ�KL�SH�LTWYLZH�NSVIHS�WHYH�JYLHY�\U��UPJV�
sistema de registro, los departamentos de TI están en posición 
KL�HOVYYHY�[PLTWV��`�SVZ�*06�W\LKLU�LUMVJHYZL�LU�TLQVYHY�SVZ�V[YVZ�
aspectos de la empresa con los recursos de TI.

,U�JVUJYL[V��[VKH�[YHUZMVYTHJP}U�KL�;0�X\L�ZL�KLÄUH�`�SSL]L�
a cabo de acuerdo con los tres imperativos de TI de consolidación, 
H\[VZLY]PJPV�`�H\[VTH[PaHJP}U�KLQHYm�H�SVZ�*06�LU�WVZPJP}U�KL�N\PHY�
H�Z\Z�VYNHUPaHJPVULZ�OHJPH�\U�M\[\YV�TLQVY��

En lugar de simplemente administrar servicios 
y operaciones, TI necesita automatizarlos, donde 
la intervención humana se aplique solo a aquellas 
actividades que aún no puedan automatizarse.
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