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de tu departamento Tl

En pragmatic llevamos afos trabajando con departamentos Tl de todo tipo de
sectores y tamanos. Gracias a todo este bagaje, hemos conseguido descifrar
el codigo que desvela las claves para la mejora de la eficiencia en los departamentos
Tl. Nuestra metodologia propia aplicada a personas, procesos y herramientas
consigue una mejora exponencial del rendimiento de los departamentos TI.

A continuacién te presentamos algunas de las claves en las que se basa nuestra metodologia
de trabajo y que aplicamos en todos nuestros proyectos de transformacion TI.

-----------------

The Efficiency Code ¥

1/| ¢,Por donde empezamos?

En todo proceso de transformacion del departamento Tl, deben abordarse
tres areas fundamentales para conseguir que el proyecto sea un éxito:
personas, procesos y herramientas. En ese mismo orden.

Estd demostrado que es un error intentar implantar una herramienta
sin tener claros unos procesos basicos y sin, a su vez, contar con la
colaboracion de las personas que van a usar la herramienta finalmente.
Por ello, antes que nada es fundamental trabajar con el equipo, conocer
sus sensaciones y opiniones e intentar implicarlos al maximo en el
proyecto de mejora. Una vez conseguido esto, el resto sera pan comido.

2/] Nuestra metodologia

Nuestra forma de emprender los proyectos esta basada en metodologias
agiles de gestion y conceptos como el lean thinking o la formacion
experiencial. Esta combinacién permite que nos adaptemos de forma
agil a los cambios que puedan surgir durante el proyecto, repriorizando
aquellos temas que sean mas importantes para el buen funcionamiento
del departamento.




3 Personas y Procesos

Hoy en dia el trabajo en equipo constituye un valor basico en cualquier
empresa. Sin embargo, un equipo que funcione es mucho mas que un
grupo de personas que trabajan juntas: deben compartir objetivos,
conocer el impacto que tiene su trabajo en los demas, establecer canales
efectivos de comunicacién, orientarse a la consecucién de resultados,
etc.

La forma mas efectiva de adquirir nuevas habilidades es mediante la
experiencia. Para ello, es necesario generar un ambiente en el que los
participantes puedan reflexionar sobre la experiencia vivida y extraer
conclusiones extrapolables a su realidad cotidiana.

Las simulaciones de negocio de pragmatic integran este principio, son
juegos disefiados para trasladar los problemas mas habituales en
distintos ambitos reales de trabajo (la gestion de proyectos, la gestion
de sistemas e infraestructuras, la gestién de equipos de personas,
mejora de la comunicacion...) a una situacion ficticia, de forma que los
participantes puedan experimentar con distintas estrategias para
superarlos.

Esta metodologia precipita el proceso de identificacion, analisis y solucion
de un problema, favoreciendo la toma de decisiones, acciones concretas
y el compromiso de todos los participantes.

Mediante la recreacién de un entorno como una fabrica, una compania
de seguros o un parque de atracciones, los participantes se dividen en
distintos grupos con un objetivo comun, y deben trabajar coordinadamente
para lograrlo. La posibilidad de participar activamente, influir en el
resultado y descubrir de primera mano conceptos que habitualmente
se transmiten de forma puramente tedrica, enriquece enormemente
cualquier sesion formativa o de concienciacion.

La primera fase de todo proyecto de transformacién Tl es precisamente
ésta, damos por sentado que en todo proceso de cambio existe una
resistencia natural al mismo y el punto inicial a tratar son las personas.
Mediante nuestras dinamicas conocemos el estado "real" del
departamento, la cohesion del equipo, sus fortalezas y debilidades,
problemas y malestares, propuestas de mejora etc. Ademas, recibiran
conocimientos sobre procesos de gestidon de servicio. Los resultados
obtenidos de ambas acciones nos servirdn para orientar el resto del
proyecto de transformacion.



4 Herramienta

Todo flujo de informacion ha de ser documentado en una aplicacion de
gestion. Existen infinidad de herramientas y por ello, para hacer una
primera seleccion, los pliegos de condiciones suelen exigir una certificacion
internacional llamada «PinkVerify» creada por la entidad Pink Elephant.

Las herramientas situadas en este segmento implican inversiones
millonarias de licenciamiento que empobrecen y dejan sin presupuesto
a la parte mas critica el proceso de consultoria de definicion, implantacion
y personalizacidon. Conscientes de este problema, desde el 2010 se
trabaja con una aplicacion de fabricacion holandesa certificada por
el sello de PinkVerify: Clientele ITSM.
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Clientele ITSM es una herramienta:

- Facilmente escalable, personalizable y flexible

- Certificada por PinkVerify

- Con un modelo de licencias transparente

- Facilita su implementacion e integracion

- Ofrece la opcion de complementar la herramienta con interesantes

maodulos: Clientele ITSM Portal (portal de autoservicio para los usuarios),
Clientele ITSM Performance (herramienta de Business Intellingence) y

Clientele ITSM SDK (permite desarrollar sobre la aplicacion)



5/] Implantacion

La consultoria tradicional se basa en la definicion de un alcance inicial
y una fase de implantacion larga, al final de la cual se entrega el producto
final completo. Este enfoque presenta varios inconvenientes:

- El cliente no tiene una vision clara del producto hasta la entrega
final

- Una vez cerrado el alcance inicial, la modificacion de los requisitos
suele ser costosa

- A la hora de definir la solucién final, ni el cliente conoce cuales van
a ser todas sus necesidades, ni el consultor tiene suficiente conocimiento
del cliente para proponerlas

- La comunicacion entre el cliente y el equipo del proyecto es escasa

- No todas las funcionalidades solicitadas son igualmente importantes

- El cliente necesita tiempo para asimilar la nueva forma de trabajar
y el consultor necesita realizar mas proyectos

- Se presta mayor atencion a los procesos y herramientas que a
las personas que van a tener que utilizarlos

Para combatirlos, desde Pragmatic proponemos un enfoque agil basado
en metodologias &giles de gestion, basandose en:

- Aportaciones constantes de valor al cliente
- Priorizacion por valor

- Aceptacion de nuevos requisitos

- Cooperacion constante con el cliente

- Retrospectivas

- Agilidad y concentracion en aportar valor

Nuestro enfoque, basado en los principios anteriores, se resume en el
siguiente cuadro:

enfoque iterativo

Planificacion [ o Demo del o= =
2 2 3

- Listado
- funcionalidades

Arrangue
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