
Sessió S2-4 

Gobernar un servicio extensible hasta 

el infinito… y más allá 

 Raúl Nuñez Blanco 

#gigaTIC16 



Speaker Bio 
 

• Raúl Núñez Blanco (@raulnunezblanco) 

– Delivery Manager Servicios de Outsourcing 

– ITIL Expert 



Company Information 

• Desarrollos en tecnologías 

Java, J2EE, PHP, .net… 

• Business Intelligence (Modelos 

predictivos, DataQuality, 

DataMinning) 

• Infraestructura y Sistemas 

• Testing y QA 

• Arquitectura de Servicios 

SOA/BPM 

• Movilidad 



Introducción 

Gobernar un servicio extensible hasta 
el infinito… y más allá 



Introducción – El servicio 

• Descripción: 

– Sistema de prepago Internacional: Externalización de 

Servicios de Soporte, Despliegue y Explotación. 

• Objetivos: 

– Proporcionar segundo nivel de Soporte a la Plataforma de 

Prepago en 20 países diferentes: SW, todas las tecnologías 

involucradas, todas las funciones y todas las actividades 

relacionadas con Base de Datos e Ingeniería. 

– Entrega del servicio, interactuando con el cliente final. 

– Implementar proyectos. 



Introducción – El servicio 

• Personal involucrado: 100 personas. 

• Actividades en la plataforma: 

– Soporte 

– Despliegues 

– Actualizaciones y Migraciones 

– Certificaciones 

– Formación 

– Gestión del Servicio 



Los comienzos 

Restructuración interna Cliente 

Prestación personal Servicio 

Necesidades y expectativas RFP 

Todo pasa y todo queda, pero lo nuestro es pasar … 

costes 
proveedores 



La realidad 

…pasar haciendo caminos, caminos sobre la mar. 



La solución 

Para un Gobernar un Servicio extensible:  

Caminante no hay camino  

sino estelas en la mar... 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

Go to the 

Gemba 

Nudo Arnés de 
Hombre 

1 

2 

3 



¿Cómo hacer el Arnés de Hombre? 
Ir a donde se hacen las cosas 

Conversar es hablar después de escuchar y escuchar 

antes de hablar. J. Wagensberg 

CON ELLOS, no sólo PARA ELLOS 

PREGUNTAR no es JUZGAR 

CONTAR no es HACER 

LEAN 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

SMO 
Nudo de ajuste 

doble 

(3x5) + (4x5) + (2x5) =(3+4+2)x5 



¿Cómo hacer un nudo de ajuste 

doble? SMO, la cuarta dimensión 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

Gestión de la 

Demanda 

Nudo As de Guía 
Corredizo 



¿Cómo hacer un nudo as de 

guía corredizo? 
Desarrollando equipos expertos y focalizados 



Especializando recursos 

¿Cómo hacer un nudo as de 

guía corredizo? 
Desarrollando equipos expertos y focalizados 



¿QUÉ HAY DE 
MI KANBAN? 

Calidad 

Demanda vs WIP 

Mostrar la entrega 

Construir un equipo 

¿Cómo hacer un nudo as de 

guía corredizo? 
Desarrollando equipos expertos y focalizados 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

Nudo de Pescador Ser y parecer un 

servicio 

nodo2 

nodo1 

nodo3 

nodo5 nodo4 

El servicio 



¿Cómo hacer un nudo de 

pescador? Comunicando y transversalizando 

P1 P1 P1 P1 P1 

Grupo Transversal  

(3x5) + (4x5) + (2x5) =(3+4+2)x5 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

Gestión 

Financiera 

Nudo Cote 
Asegurado 

Cotizar 

Facturar Cobrar 



¿Cómo hacer un nudo cote 

asegurado? Sumar sin restar 

cotizar 

regatear 

facturar 
cobrar 

regalar 

pagar 



¿Cómo hacer un nudo cote 

asegurado? Sumar sin restar 

Gestión Financiera  Catálogo de Servicio 



¿Cómo hacer un nudo cote 

asegurado? Sumar sin restar 

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

KPIs y ANSs 
Nudo Dogal de 

verdugo 



¿Cómo hacer un nudo dogal de 

seguro? No atárselo al cuello 

Indicadores y acuerdos 

• ¿Qué pretendo medir?  

• ¿Qué significa la medida? 

• Forma de cálculo 

• Periodicidad 

• Niveles objetivo 

• Penalizaciones 

¿RAZONABLES ? 

BUSCAN CSI 



La solución: atando cabos 
(http://www.rutasyviajes.net/documentos/nudos.html) 

Alineando personas  y 

puestos 
Nudo Piña 

Eneagrama 



¿Cómo hacer un nudo piña?  

Un equipo perfectamente engranado, aumenta la 

productividad 

SMO 

Proyectos 

SM N2 

Certificaciones 

Training 

Scripting 

Reporting 

N1 



Para un servicio extensible: 

Caminante no hay camino 

Nudo Arnés 
de Hombre 

Nudo As de Guía 
Corredizo 

Nudo de 
ajuste doble 

Nudo de 
Pescador 

Nudo Cote 
Asegurado 

Nudo Dogal de 
verdugo 

Nudo Piña 



Al andar se hace camino y al 

volver la vista atrás… 

Es el cliente quien nos da la respuesta, no 

nosotros 

¿Tiene valor lo que hacemos? 

En su “casa” y preguntando a su gente  

¿Cómo sé qué hace y qué necesita el cliente? 

Adoptamos y adaptamos las que 

necesitemos en cada momento 

¿Qué metodología, marco, herramienta usamos? 



Al andar se hace camino y al 

volver la vista atrás… 

Si el proceso está documentado y es público, 

podemos mejorarlo 

¿Funcionan nuestros procesos? 

Miremos el ILUO de su evolución 

¿Está el equipo preparado? 

Informar de lo que hacemos nos permite 

explicar nuestra solución 

¿Nos explicamos? 



El resultado 

Caminante, son tus huellas el camino y nada más; 

caminante, no hay camino, se hace camino al andar. (A. Machado) 



Moltes gràcies ! 

Gobernar un servicio extensible hasta el 

infinito… y más allá 

Sessió S2-4 

Raúl Núñez 

rnunez@gfi.es 

620266652 

@raulnunezblanco 
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