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Experiencia

« 90’s - Participante en equipos de mantenimiento de software como proveedor para
diferentes clientes.

(Programador — Analista)

* 1996-2005 - Implantacion de modelos de prestacion de servicios de mantenimiento
software como proveedor para diferentes Clientes.

(Consultor de Servicio — Director de Negocio)

« 2006-2010 - Responsable del Area de implantacion del modelo de prestacion de servicios
de mantenimiento software externalizado en una empresa publica.

(Jefe de Area)

» 2010-2011 - Direccion de Gestion de Aplicaciones de una empresa publica, con un
promedio de 125 personas de plantilla, mas de 800 aplicaciones en produccion y
presupuesto anual, excluidos gastos de personal, de aproximadamente 25 millones de
euros.

(Director de Gestion de Aplicaciones)

« Desde Septiembre 2011- Responsable de la definicion, seguimiento y auditoria de los
servicios TIC contratados en empresa publica.

(Jefe de Area)

2l csTic 2011


http://www.aec.es/web/guest/congresos/congresos/2011-jornada-cstic
http://www.aec.es/web/guest/congresos/congresos/2011-jornada-cstic

Objetivo

(e ¢, Puede la actividad de mantenimiento software ayudarnos a
liderar un ciclo de mejora continua en nuestras
Organizaciones?

Comparticion de experiencias vividas
acerca de los beneficios que conlleva la
sistematizacion y estandarizacion de la
actividad de mantenimiento del software.
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones

Para las Direcciones de TI:

C, « EI Mantenimiento es entendido como la fase final del
ciclo de desarrollo de aplicaciones.

— Finalizado el desarrollo de un nuevo sistema, este “pasa a
mantenimiento”.
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Mantenimiento

Disefio Técnico
Construccion

« El Mantenimiento se entiende, principalmente, como
la solucion a errores o comportamientos incorrectos
de las aplicaciones.

— Arreglar lo que no funciona.

2l csTic 2011
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones

Para las Direcciones de TI:

S

« Gran volumen de aplicaciones a mantener

* Diversidad de tecnologias en dichas aplicaciones

* Diversidad de proveedores y contratos

« Demanda de actividad creciente

* Dificultad de asuncion de nuevos mantenimientos
v' Gran volumen de nuevas entradas
v’ Falta Reglaje en transicion Desarrollo — Mantenimiento
v" Inviabilidad de recursos humanos ilimitados

2l csTic 2011
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones

Los Equipos de Mantenimiento:

« Se enfrentan a una actividad poco reconocida y desagradecida:

El mantenedor no suele contar con buena documentacién que
facilite su trabajo.

El mantenedor interactia con usuarios que tienen problemas con
las aplicaciones en uso.

Predomina el trabajo de detalle mas bajo (manipulacion del codigo
software) frente al trabajo creativo-conceptual (disefio).

Presion en los plazos de respuesta, muy ligados a solucionar
situaciones de bloqueo, donde un sistema ha dejado de funcionar.
Hablamos de gestionar crisis (vs. la gestion de expectativas en el
cumplimiento de plazos de un desarrollo clasico).

* Tienen una alta tendencia a la actuacion modelo S.W.A.T.

2l csTic 2011
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Modelo de Gestion del Mantenimiento en las
Organizaciones

Los Equipos de Mantenimiento:

« Suelen contar con alguno de los desarrolladores de las
aplicaciones para el mantenimiento de las mismas.

» Tienen arraigado el concepto de “prestacion de servicio”.

 Son una excelente base para formar a buenos gestores y
analistas funcionales para proyectos:

- Sometidos a un entrenamiento intensivo en un entorno de
demanda continua.

- Dotados de alto pragmatismo (plazos, enfoque) asociado a su
conocimiento y cercania habitual a las soluciones.

- Aportan una implicacion “real” en la calidad de la solucion
(mantenibilidad), desde el prisma del que “desarrolla para hacer el
mantenimiento mas facil”.

2l csTic 2011
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Recomendaciones

 Disposicion mental distinta en el enfoque de la actividad de
mantenimiento de software.

- * Proyecto de Definicion y Estandarizacion de la nueva forma de
&) hacer (Modelo Operativo).

* Proyecto para transicionar a los Equipos de Mantenimiento
hacia una nueva forma de hacer. Es un proyecto de Gestion del
Cambio.

ﬁatalizar el paso por las fases inherentes a todo proceso de\
cambio, llegando cuanto antes a la aceptacion racional (el cambio
es necesario), y emocional (miramos adelante en lugar de atras).

% Redefinicion de roles (potenciando aspectos ‘core’, como los
relacionados con el conocimiento del negocio).

* Enfoque de Participacion — Acompafamiento.

» Elementos Operativos de no-retorno.

K + Elementos de mejora tangibles en el corto plazo. /
Vsl T csTic 2011
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>y

/"\) Propuesta de Modelo de Servicio

|
L.

GESTION DE LA PRODUCCION

SERVICIOS NO PLANIFICABLES
Incidencias

Consultas 22 Nivel
Peticiones No Planificables

CICLO DE VIDA CORTO

= |dentificar necesidad - Ejecutar solucion
= Ligado con la continuidad del Servicio
= Gestion de crisis
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Propuesta de Modelo de Servicio

GESTION DE LA PRODUCCION

SERVICIOS NO PLANIFICABLES
Incidencias

Consultas 22 Nivel
Peticiones No Planificables

Capacidad Cualificada
Coste Fijo (Regularizacion Anual)

SERVICIOS BAJO DEMANDA
Evoluciones
Desarrollos
Prescripcion
Gestion del Conocimiento
Soporte Excepcional

Capacidad Flexible (Fact. de Servicios)
Coste Variable (Val. Vinculante)

CICLO DE VIDA CORTO

= |dentificar necesidad - Ejecutar solucion
= Ligado con la Continuidad del Servicio

» Gestidn de crisis

CICLO DE VIDA LARGO

= |dentificar necesidad — Analizar propuesta
de solucién (valoracién + planificacidon) —
Aceptar propuesta — Ejecutar solucién —
Validar entrega

= Ligado con el Crecimiento en Nuevos
Servicios

= Gestion de expectativas
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Propuesta de Modelo de Servicio

GESTION DE LA PRODUCCION

SERVICIOS NO PLANIFICABLES
Incidencias

Consultas 22 Nivel
Peticiones No Planificables

Capacidad Cualificada
Coste Fijo (Regularizacion Anual)

SERVICIOS BAJO DEMANDA

Evoluciones

Desarrollos

Prescripcion

Gestion del Conocimiento
Soporte Excepcional

Capacidad Flexible (Fact. de Servicios)
Coste Variable (Val. Vinculante)

= Interlocucion cualificada
= Calidad de entregas

= Gestion de capacidades

= Gestion del Conocimiento
= Ajuste a estandares
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Propuesta de Modelo de Servicio
Modelo de Relacion — Comités de Seguimiento

Nivel Estratégico
[o

CDE

Comité Estratégico

Nivel Tactico

CSC

Comité
Seguimiento y Control

Nivel Operativo

COP

Comités Operativos

Objetivos Decisiones
[ ensee— ")
) I
@R sTeT| -
- D |V eTe®l .

Gestion Relacion

B |t CEe
e | E

L
anl

-

Gestion de items .

Ajustes contractuales:

- Regularizacion econémica

- Adecuacion de indicadores y penalizaciones
Evaluacion de la Prestacion (objetiva y percibida)
Lineas estratégicas de mejora
Semestral - Anual

Estandarizacion de mejoras en el modelo (ab-ar)
Monitorizacion del Servicio y medicion de ANS
Certificacion de los servicios entregados: facturacion
Implementacion de las decisiones estratégicas en el
modelo de prestacion (ar-ab)

Mensual

Revisién de las situaciones relevantes relacionadas
con los servicios continuos

Revisién de la planificaciéon de los items (mejoras)
Planificacion de la incorporacion de aplicaciones al
perimetro de mantenimiento

Monitorizacién del servicio

Promocion de mejoras operativas (agilidad del
proceso, interaccion con CAU y Produccion,
Escalado, ...)

Quincenal
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Propuesta de Modelo de Servicio
Indicadores y Penalizaciones

 Plantear soOlo aquellos que seamos capaces de medir.
Q/ Implementacion de indicadores por fases.
=
» Configurar la formula contractual para su adecuacion en el tiempo a
través de los Comités de Direccion.

» Gestionarlos como el elemento de tensién sana necesaria para
garantizar un modelo ganar-ganatr.

Adecuacion a
expectativas Rentabilidad

formuladas @

 Modular la penalizacion y/o bonificar en funcion de factores
complementarios (p. ejemplo: cumplimiento sostenido en el tiempo)

2l csTic 2011
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Propuesta de Modelo de Servicio
Indicadores y Penalizaciones

Dominio - Ambito Expectativa Clave

-g\, - . Tiempo méaximo de bloqueo de un servicio
Servicio Continuo : . .
: : atendiendo al impacto sobre el negocio
Incidencias .
(criticidad)

Cumplimiento de la fecha acordada para contar
con una propuesta-planteamiento de solucion

SERVICIO Servicio Bajo Demanda  Cumplimiento de la fecha acordada para contar
Evoluciones - Desarrollos  con el producto adaptado-desarrollado

Grado de coincidencia de la fecha acordada con
la requerida en los casos anteriores

Tiempo medio de recepcion de aplicaciones para
Su mantenimiento en pleno servicio

Servicio Continuo Porcentaje incidencias reabiertas
Incidencias

Catalogo de Aplicaciones

PRODUCTO Numero medio de rechazos en las entregas de
Servicio Bajo Demanda  producto debido a incumplimiento de los
estandares de certificacion de calidad.

NUumero de rotaciones no planificadas en el

PROCESO Gestion del Conocimiento e e e

2l csTic 2011 17



http://www.aec.es/web/guest/congresos/congresos/2011-jornada-cstic
http://www.aec.es/web/guest/congresos/congresos/2011-jornada-cstic

Propuesta de Modelo de Servicio
Fases del Modelo Operativo

\Iransforma¢$> Pleno Servicio

3 meses 3 meses

A

@ Fases ¢ Transicién

- '
lmcxo

Devolucién
. 3 meses
N . * g
0 Rewsnon/” N , :
ANS ; ) Medicién /)’ A
: ‘/‘.‘; Cumplimiento O
: ; V!

ANS revisado ANS con
e implantado

aplicacién de
penalizaciones

* Foco en los compromisos de cambio de estado:
- Trabajar para ser capaces de asumir la responsabilidad en los plazos definidos
- Mantener la tension

» Resultados esperados ambiciosos, pero realistas.

2l csTic 2011
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S

Algunas Lecciones Aprendidas

« Equipos Diferenciados con especializacion y autoridad:
Operacion y Modelizacion.
= Guiar y encajar las aportaciones del equipo operativo dentro del modelo

= Controlar en la ejecucion la busqueda continua de “atajos”
= Articular el ciclo de mejora

* Motivacion del Equipo de mantenimiento: Ser parte de la
solucion, y no del problema.

» El Modelo es estratégico: voy despacio pero es “mi tesoro”.
» Garante de las “Reglas del Juego”

» Mecanizacion: Capacidad de explotacion y andlisis
= Asegura los mecanismos de tension

19
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Algunas Lecciones Aprendidas

EN CONSTRUCCION

- )

Modelo de T?‘abajo

Factoria C | Factoria D

Factoria A

2l csTic 2011 20
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Nuevos Caminos para la Mejora

La asuncion del rol de normalizacion y mejora, con capacidades
propias conocedoras del problema, permite abordar problemas
historicos, que ya estaban asumidos.

&, Q GESTION DE LA DEMANDA
« Catalogacion y Priorizacion de las necesidades

O ESTIMACION DE COSTES
e Sistematizar el modo de establecer el esfuerzo
asociado a un cambio de software

O GESTION DE LA CONFIGURACION
» Establecer un modelo de versionado software

0 GESTION DEL CONOCIMIENTO
» Avanzar en explicitar el conocimiento

O MEDICION DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO
« Certificacion de entregas y Mantenibilidad
» Ciclo de Estabilizacion de Entregas

2l csTic 2011 21
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Fotos de Familia

800 Aplicaciones
40 contratos de mantenimiento
15 empresas proveedoras diferentes
; Rotacion en los equipos externos > 50%
[~ Multiplicidad en las formas de hacer
Poca informacion integrada para la toma de decisiones
Capacidad de control de costes limitada
* multi-facturacion

* multi-decision

Mas de 1000 Aplicaciones
5 contratos de mantenimiento
4 empresas proveedoras diferentes
Rotacién de los equipos externos baja y gestionada por
el proveedor
Modelo Operativo Unico
Informacion para la toma de decisiones integrada y
mecanizada
Capacidad de control de costes centralizada

» Certificado de Servicios

* Modelo de Coste Dinamico

Ano 2006

sl csTic 2014

Ano 2011
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¢, Tienen ustedes alguna
pregunta ?

S J . No |

23
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Muechas Gracias

Miguel Angel Martinez Jimene
mamjimene@ene.cemn
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