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i Qué ocurre |. No tengo acceso a
Internet, el mail no funciona y el
mainframe esta caido.

No se preocupe. Todo esta
Bajo control. Se debe a una
Implementacion IT-ILL.
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RROCEDIMIENTO

para un buen proceso de
gesti- n de activos de software
en ®poca de recesi-n

Traducido y reproducido del Service Talk en ingl®s, con autorizaci-n de itSMF UK e itSMF Internacional.
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PETER HUBBARD Y EDDIES POTTS, CONSULTORES SENIOR EN PINK ELEPHANT
EMEADAN CONSEJO SOBRE CDMO AHORRAR DINERO Y MEJORAR LOS SERVICIOS

A TRAVES DE LA GESTIDN DE ACTIVOS SOFTWARE.

Cualquier empresa puede comprar por s2 misma de forma epcaz
una protecci-n o un seguro para los malos procesos 8o para
la falta de ellosd suministrando de m8s. Ya sea el exceso de la
capacidad del servidor o de licencias de software innecesarias,
suministrar desmesuradamente ha conseguido enmascarar
algunas de las inepciencias m8s importantes en la planipcaci-n
de TI durante los %Itimos afos.

Durante las Yltimas dos d®cadas hemos continuado
construyendo, comprando y contratando infraestructuras de TI
sin unas estructuras de gobierno s-lidas, planes a largo plazo
u objetivos pnancieros claros. Ahora ya hemos completado el
cZrculo, por lo que los ahorros vuelven a ser el objetivo primario.
Es hora de que nos percatemos de que ya no nos podemos
permitir exceso en la capacidad, la redundancia y los procesos
inepcaces. Los nuevos drivers comprenden la mejora continua
del servicio y asumen que ser m8s respetuoso con el entorno es

la evoluci-n natural.

aPOR QUE LA GESTIDN DE ACTIVOS SOFTWARE?
Tradicionalmente, el hecho de comprender y controlar las
licencias software de una empresa est§ considerado como una

pr8ctica secreta. Hasta hace bien poco, la actitud imperante

de muchas empresas hacia la Gesti-n de Activos Software
podr?a describirse como 00jos que no ven, coraz-n que no
siented. En el seno de cualquier compaf?a, entre las preguntas
para las que las empresas deb2an aportar respuestas raudas
se encontraban: aQu® hemos instalado en nuestro entorno?
aQu® licencias poseemos? aCu8nta gente est§ utilizando
activamente ese software? Sin embargo, muchas empresas
pueden encontrar complicado contestar exhaustivamente a un
sencillo cuestionario.

Implementada efectivamente, la Gesti-n de Activos Software
puede reducir sustancialmente los costes de software y mitigar el
riesgo de no superar una auditora de cumplimiento regulatorio.
Entonces, apor qu® son tan pocos los que gestionan estos
activos de forma epcaz?

Muchas empresas intencionadamente no observan la situaci-n
de sus licencias por miedo a lo que puedan o no tener. El
problema de este enfoque es que elimina la oportunidad de una
gesti-n proactiva y supone que si tiene lugar inesperadamente
una auditor?a de licencia de software vendor-driver, puede ocurrir
una interrupci-n m8xima. La respuesta natural lleva a una grave

alteraci-n o suspensi-n de las operaciones regulares de TI, ya
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que todas las fuerzas se centran en la crisis de ese momento; o al
detrimento de los trabajos operacionales. Adems§s los presupuestos
previamente asignados se pueden agotar asumiendo multas o
compensaciones.

Las licencias software son densos documentos legales y muchas
empresas bien los ignoran, bien no los entienden y tienen miedo
a preguntar. Previamente, las ¥nicas fuentes de informaci-n eran
los propios vendedores de software o las empresas supervisoras
como la Business Software Alliance (BSA) o la Federation Against
Software Theft (FAST), las cuales no eran opciones demasiado
atractivas para una organizaci-n insegura de su situaci-n legal.
Evitar la Gesti-n de Activos Software porque es opeor el remedio
que la enfermedadé es no entender nada en absoluto. A menudo,
la verdad es que las empresas tienen muchas licencias que no
usan y que pueden reutilizarse en lugar de adquirir unas nuevas.
Las compaf?as pueden haberse hecho con licencias innecesarias,
incrementando as? los costes en vano, o estar haciendo un uso
inepcaz de sus licencias, de nuevo malgastando dinero. Al negarse
a atender el problema, muchas empresas est8n perdiendo la
oportunidad de ahorrar de forma signipcativa.

Sin embargo, desde la publicaci-n del libro de la Biblioteca de la
Infraestructura de Tecnolog?a de Informaci-n (ITIL) sobre la mejor
pr8ctica de la Gesti-n de Activos Software y con el lanzamiento del
Est8ndar Internacional en Gesti- n de Activos Software (ISO19770-1),
la situaci - n est§ cambiando dr§sticamente. Las empresas empiezan
a darse cuenta de que no hay por qu® temer a la Gesti-n de Activos
Software ni tampoco es algo de lo que esconderse, sino que supone
una gran oportunidad.

El benepcio de la Gesti-n de Activos Software es doble. En primer
lugar, el cumplimiento regulatorio; la sanci-n m8xima para una
empresa acusada de piratear software es considerable. Por ejemplo,
hace escasos meses, BSA impuso una multa de seis cifras a una
empresa de viajes nortefla. Adem8s de la multa, la compaf?a en
cuesti-n tuvo que adquirir las copias legales de los software; un
gasto adicional de m8s de 120.000 euros. La sanci-n m8xima para
una empresa que use software ilegalmente puede suponer hasta
10 afos de prisi-n para sus miembros ejecutivos por infringir el
copyright.

En segundo lugar, una ventaja primordial es la reducci-n de costes.
La Gesti-n de Activos Software no s-lo devuelve su inversi-n
r§pidamente, sino que tambi®n puede ser f§cilmente calculable en

t®rminos monetarios.

REDUCIR EL RIESGO Y VOLVER A TOMAR EL CONTROL
La prma de investigaci-n y an8lisis Gartner ha identipcado la Gesti-n
de Activos Software como una clave para sobrevivir a la reducci-n
de gastos de Tl 'y ha aprmado que égracias a la buena pr8ctica de la
Gesti-n de Activos Software, el presupuesto de software se reduce
entre un 5y un 15%0.

Un ejemplo es la empresa FTSE 100, que implement- la Gesti-n de
Activos Software en sus ya maduros procesos de Gesti-n del Servicio
de TI. Durante el transcurso de un afo, redujo su presupuesto de
software casi un mill- n de euros identipcando y reutilizando licencias
que se hab?an ca2do en desuso.

Seg¥n la National Audit Ofpce, se dice que la BBC ahorr- m8s de
125.000 euros eliminando 780 copias in%tiles de su sistema de
compras electr-nico, cada una de ellas con un coste de unos 200
euros. Un informe revel- que 2. 126 empleados con licencia del
sistemas de compras no la hab%an utilizado durante seis meses o
m8s. La situaci-n es com¥%n a muchas empresas, ya que el software
se utiliza como parte de un proyecto o servicio para luego caer en el
olvido una vez implementado.

Otro caso, el del departamento de Tl de una conocida e importante
entidad bancaria, que asum?2a que las licencias software se perd2an
una vez que el servidor se quedaba fuera de servicio. Esta prSctica
les llevaba a adquirir nuevas licencias de servidor cada vez que
se requerza un nuevo servidor, no guardando las antiguas. Puesto
que algunas licencias cuestan para algunas aplicaciones como MS
SQL Enterprise pueden f&cilmente alcanza los 75.000 euros por un
servidor grande, su ahorro potencial era, por tanto, inmenso y estaba
sin explotar.

Tras conseguir la Gesti-n de Activos Software, comprender y
controlar las licencias software ya no era ninguna ciencia oculta. La
informaci - n, asistencia y herramientas para ayudar a una empresa a
conseguir una Gesti- n de Activos Software epcaz ya est8n f§cilmente
disponibles. Combinada con el lanzamiento del libro de ITIL, el
est§ndar y los cursos acreditados, la plataforma para implementar

un buen proceso est§ a punto.

www.pinkelephant.com

www.nxsmf.es
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ESTUDIO DE UN CASO

PATRICK BOLGER, CMO, HORNBILL SYSTEMS LTD.
EXPLICA CODMO HORNBILL IMPLEMENTD LA GESTIDN DEL
SERVICIO.

Hoy el centro de servicio al usuario se concentra en proporcionar
la experiencia de un cliente de primera clase y las mejoras en la
gesti-n del servicio tecnol-gico han recorrido un largo camino para
automatizar las actividades de este centro y para mejorar en general
la satisfacci-n del cliente.

Muchos de nuestros clientes est8n experimentando buena prueba de
ello; la Universidad de Glasgow, por ejemplo. El equipo de Tl all> ha
podido procesar muchas m8s llamadas y ha visto mejor2as perceptibles
en la satisfacci- n del cliente como demuestra el feedback recogido en
los cuestionarios del servicio.

Demostrar el valor tangible de Tl es cada vez m8s importante, y
la tecnolog?a que permite al personal hacer m8s con menos 3sin
impacto en los niveles del serviciod es una ventaja adicional en el
clima econ-mico actual, como explica Adam Paton, director de
soporte al cliente de IDBS: ddesde junio de 2008, las llamadas de
soporte y las consultas del autoservicio han aumentado en un 30 por
ciento, seguidas de las ventas de productos. Gracias a los Trabajos
de Soporte de Hornbill, hemos conseguido prestar el servicio sin
aumento de personal danteriormente, hubi®ramos tenido que contratar
al menos a dos t®cnicos extra a jornada completa para controlar tal

volumen de llamadasot.

En el sector de las aerol’neas, donde el servicio de clientes a
menudo puede crear o desarticular una empresa, Flybe est§
invirtiendo en sistemas de soporte 24 horas 7 d?as a la semana para
estimular el servicio de atenci-n al cliente. A trav®s del software de
gesti-n del servicio, Flybe proporciona a cualquier hora soporte a
3000 usuarios de Tl y sistemas de telecomunicaciones a m8s de
20 sites en Reino Unido.

Con m8s de 190 rutas que sirven a 13 pa?ses, operando desde un
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total de 66 puntos de salida, 36 brit8nicos y 30 aeropuertos europeos,
Flybe conf?a en la tecnolog?a para asegurarse de que sus operaciones
comerciales funcionan epcazmente, como explica Nathan Burden,
director del Servicio Tl de Flybe: ¢Flybe %ltimamente conf?a en la
tecnolog?a y adopta ITIL y su probada mejor pr8ctica signipca que
podemos dar un mejor servicio a nuestros clientes. Bajo nuestro
nuevo servicio de atenci-n al cliente 24 horas, tenemos que
destinar, monitorizar e informar sobre tareas de una manera
estructurada para dar soporte a los patrones de turnos de nuestro

equipo TI, tanto para reparar como para proyectar el trabajo. Al
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utilizar el software de Hornbill, podemos grabar exactamente
los incidentes, seguir los activos y gestionar los cambios de una
manera eficaz y estandarizada, permiti®ndonos dar un mejor
servicio con los mismos recursosoé.

Flybe usa un software de gesti- n del servicio para dirigir las soluciones
criticas a terceros incluidos los sistemas de telecomunicaciones y las
reservas. La informaci-n detallada se recoge en registros de faltas
que posibilitan a los proveedores resolver los asuntos m8§s r§pido y
permite a Flybe gestionar los Acuerdos de Nivel de Servicio de sus
proveedores, imponiendo sanciones cuando sea oportuno.

Un centro de servicio al usuario centralizado ayuda al equipo Tl de
Flybe a maximizar sus recursos de una manera estructurada, para
prestar un servicio epcaz y reactivo.

Estos ejemplos reales atestiguan el papel significativo que la
tecnolog?a juega a la hora de estimular los niveles de satisfacci-n
del cliente. Sin embargo, adoptar algunas tecnolog?as supone un
desaf?0, como el autoservicio, como revelan los resultados de la
encuesta sobre el cumplimiento regulatorio del servicio anual de
la industria. Una mayor2a aplastante de participantes (el 72 por
ciento) reconoci- que menos del 20 por ciento de sus clientes
utiliz- el autoservicio porque prefieren hablar con alguien en
persona o por tel®fono.

El autoservicio tiene @xito si el departamento de Tl y la gente que lo
usa est8n convencidos de que de verdad les va a ayudar.

Knight Frank, una consultor2a independiente, protagoniz - una historia
con pnal feliz tras introducir un centro de servicio al usuario y un portal
autoservicio para clientes que mejor - los niveles de satisfacci-n para
1.700 empleados en Reino Unido, Irlanda y Alemania.
EnelConsejodel Condadode Kent (Reino Unido), 150 operaciones
Tl 'y 10.000 empleados en 500 edificios diferentes tienen acceso
al autoservicio a trav®s de la intranet del Consejo para comprobar
el estado de sus incidentes y las peticiones del servicio. Se han

creado tambi®n portales customizados para el

consejo de administraci-n de los Servicios
Sociales de Adultos y Nifos y Familias.
El hecho de facilitarles el acceso de
los clientes al Centro de Servicio al
Usuario ha dado buenos resultados,
permitiendo ahorrarse el sueldo

de una empleado a jornada
completa en el mismo lugar.

El autoservicio resume la
compensaci-n entre la
tecnologla y la necesidad
de un o6toque humanod como

corroboran los resultados de
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otra encuesta de Hornbill. Mientras que algunos procesos como ITIL
son indispensables, demasiados ahogan las excelencias del servicio
de atenci-n al cliente. De hecho, sin el toque personal de los felices
y bien preparados profesionales de atenci-n al cliente, el proceso
fallar2a porque por s2 mismo no podr?a conllevar la satisfacci-n del
cliente. La encuesta revel- que ese proceso junto con el dtoque
humanot est§ ampliamente reconocido como la mejor manera de
suministrar la excelencia del servicio, ya que impulsa la interacci-n
entre el centro de atenci-n al cliente y los propios usuarios.

El 67 por ciento de los 266 encuestados aprmaron que ya se sent?an
motivados por el toque humano a la hora de prestar el servicio frente
a los que preferan que fuera 2ntegramente un proceso (solamente
el 4 por ciento). Al parecer, la mayor?a del personal tambi®n se
responsabiliza de comprobar que el servicio se presta de acuerdo
con las expectativas; el 31 por ciento opta por la evaluaci-n mensual
y un 24 por ciento por la evaluaci-n trimestral. La otra cara de la
moneda muestra que este enfoque se centra m8s en registrar c-mo
se han solventado las dudas y los problemas que en capturar los

niveles de satisfacci-n del cliente (13 por ciento).

Por %ltimo, la encuesta realizada a los propios clientes de Hornbill
revel- algunos paralelismos dignos de menci-n. Se pidi- a los
clientes que identipcaran los tres asuntos m8s importantes del
centro de servicio al usuario y manifestaron algunas prioridades
interesantes. A pesar de los procesos y el marco de referencia
de mejores pr8cticas como ITIL, y los disefos tecnol-gicos para
que los usuarios puedan encontrar ayuda por s2 mismos como el
autoservicio, es m8s importante ser capaz de capturar y compartir la
informaci-n sobre el centro de servicio al usuario.

Parece que acercarse a las necesidades y querencias de los
clientes es esencial para mejorar la experiencia del cliente. Eso es
lo que Hornbill denomina el toque humano dque los clientes sean
la esencia de todo lo que hacemos y desarrollar tecnolog?as que
puedan implementarse para aumentar la excelencia y prevenir el

estancamiento del proceso.
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UNA HISTORIA

Cuando tres de los j-venes directores de IBM se
reunieron en los afos setenta para crear un nuevo
m@todo de Gesti-n de Proyectos, qui®n saba
que su PRINCE2™ (Proyectos en un Entorno
Controlado) cambiar?a la organizaci-n del trabajo. Actualmente,
existen muchos manuales publicados sobre el tema y miles de
personas por todo el mundo tituladas en ello.
Colin Bentley, uno de los tres creadores, se convirti- en una de las
pguras m8s conocidas en la comunidad de gesti-n de proyectos.
Colin mencion- que dcuando dej® IBM con dos colegas, creamos
el m@todo de gesti-n de proyectos PROMPT (Organizaci-n de
proyectos, Gesti-n y T®cnicas de planipcaci-n) no sin temor, pues

nos adentr§bamos en lo desconocidot.
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Colin ayud- a establecer Simpact Systems y convenci- a la Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA), que formaba
parte del Treasury, a adoptar PROMPT Il como el est8ndar para
todos los proyectos TI. La CCTA, como parte de un mayor esfuerzo
por estimular la mejor pr8ctica en gesti-n de proyectos, dej- que el
m@todo fuera de dominio p%blico y PROMPT pas- a llamarse desde
entonces PRINCE.

PRINCE2 2009 8EVOLUCIDN Y REVOLUCIDN
AndyMurray, el principalautorde PRINCE22009dijo: 0Venimosusando
laexpresi-nevoluci-nyrevoluci- n.Evoluci - nencuantoaque elm@todo
ha cambiado considerablemente. Se lo reconoce como una Buena
Pr8ctica de Gesti-n de Proyectos y por eso nosotros simplemente lo
perfeccionamos cuando el m@todo necesit- mejorar en Sreas
espec?pcas.b
PRINCE 2009 fue lanzado como respuesta a un feedback extra?do
de una consulta a 160 empresas. El feedback sugiri- que en general
PRINCE2 es muy epcaz y el m®todo, muy acertado. Sin embargo,
tambi®n queda claro que algunas personas encuentran algunos
aspectos particularmente dif2ciles de captar.
Ahora con un conjunto de principios claramente depnidos, PRINCE2
va m8s en Pnea con otros productos OCG; Managing Sucessful
Programmes (MSPTM) y Management of Risk (M_o_RE) permitiendo
a los usuarios integrar las tres metodolog2as. PRINCE2 es ahora
menos prescriptivo y m8s yexible; reyejando as? el entorno
de proyectos actual, donde los cambios r8pidos
‘ tienen lugar a causa de injuencias externas o la
b presi-n.
Ahora existen dos gu?as para PRINCE2:
Directing Successful Projects  with
PRINCE2 ha sido disefado para
. desempefar un papel espec?co
como manual para directores
senior y miembros del comit® de
proyectos. Describe c-mo prever
proyectos gestionados vali®ndose de
PRINCE2. La publicaci-n incluye una

visi-n de conjunto de la publicaci-n

de 2009 de PRINCE2 junto con una

M ®

gu?a comprehensiva sobre el papel
fundamental del director senior en
cada estadio de un proyecto.
Managing Successful Projects with
PRINCE ha sido disefado para

desempefar un papel espec?co

como manual para Gestores de Proyectos, Directores de Equipo
y Soporte de Proyectos. El libro aporta un m@todo de gesti-n de
proyectos aplicable universalmente, as? como los principios, procesos
y t®cnicas que permiten alos individuos y a las organizaciones ofrecer
sus proyectos dentro del tiempo, costes y calidad requeridos.

Otros ttulos de PRINCEZ2:

Executive Guide to Directing Projects within a PRINCE2 and MSP
Environment; presenta un resumen accesible de la gu?a completa
en un formato m-vil id - neo para los ocupados miembros del comit®
de proyectos.

Introduction Guide Managing and Directing Projects with PRINCE2
es una introducci-n de alto nivel al m@todo actualizado de PRINCE2
qgue cubre tanto las publicaciones de 0Gesti-né como las de
oDirecci - né.

Managing and Directing Successful Projects with PRINCE2 2009
Online Subcription incluye los dos t2tulos principales.

Passing the PRINCE2 Examinations 2009; es una lectura esencial
para aquellos que pretenden asistir a los nuevos cursos Foundation
y Practitioner para PRINCE2 2009.

PRINCE 2009 Pocketbook es una herramienta de referencia
para los Profesionales de PRINCE2, est§ concebido para usarse
conjuntamente con la edici-n de 2009 de dManaging Successful
Projects with PRINCE24.

Para m8s informaci-n, visite www.best-management-practice.tv y
vea nuestras series PRINCE 2009 Podcast con la colaboraci-n de
Emma Jones, examinadora jefe y Andy Murray, autor principal. Estas
publicaciones pueden adquirirse a trav®s de la website

inglesa de itSMF.
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Tres nuevos directores para itSMFI

Traducido y reproducido del Service Talk en ingl®s, con autorizaci-n

de itSMF UK e itSMF Internacional

En la Asamblea General Anual de 2009 de
itSMF las secciones nhombraron tres nuevos
directores para la Junta Ejecutiva de itSMF
Internacional desde el uno de enero de
2010 y durante dos afos. Ellos sustituir§n
a Ken Wendle, Paul Martini y Colin Rudd,
cuyo cargo llega a su pn.

Los tres nuevos directores son:

- David Cannon (EE.UU

- Peter Cross (Australia)

- Michael Kum (Malasia)

La presidenta de la Junta Directiva de
itSMF Internacional, Sharon Taylor, dio la
bienvenida a los tres nuevos Directores y, al
mismo tiempo, agradeci- a aquellos que se

retiran su enorme contribuci-n al ®xito de la

organizaci- n durante su ejercicio.

Nuevas caras en la Junta Directiva

Traducido y reproducido del Service Talk en ingl®s, con autorizaci-n

de itSMF UK e itSMF Internacional

Tras la Reuni-n General Anual en
Noviembre, tres nuevos miembros
han sido elegidos para la Junta
Directiva brit8nica de itSMF. Colin
Rudd de ITEMS se ha convertido
en Vicepresidente de la Junta
Directiva y Don Page de Marval
asume el cargo en Eventos ESC,
miestras que Matthew Burrows de
BSMImpact se une a la Junta como
Presidente del Institudo de Gesti-n
del Servicio. Vernon Lloyuds de Fox
IT, que previamente hab?a ocupado
el cargo en ISM, se ha convertido
en Director Internacional. Alan
permanece como
Director Financiero, mientras que

Thomson

Rosemary Gurney, Ashley Hanna
y Steve Straker contin%an siendo
presidentes de Calipcaciones,
Certipcados,  Publicaciones vy
Servicios ESC respectivamente.
El presidente Barry Corless dio la
bienvenida a los nuevos miembros
y aprm- que estaba deseando
trabajar con ellos y compartir
sus ideas en el futuro. Tambi®n
agradeci- alos miembros salientes
John Windebank, lan Reynolds
y Kevin Birch su duro trabajo y
compromiso durante un per2odo
difzcil.

AcQ V EDICION | SERVICE TALK

Mattew.Burrows




