Sky Deutschland

Sky Deutschland logra orquestar con éxito el desarrollo de
aplicaciones y la gestion de servicios de Tl con Micro Focus.

Historias de éxito de clientes
SBM

Descripcion general

Sky se centra entretener, emocionar e inspirar
a sus clientes con una seleccién incomparable
de excelente contenido de TV. Representa lo
mejor en entretenimiento televisivo del mo-
mentoy proporciona a sus clientes una progra-
macién de gran calidad que no puede ofrecer
ninguna otra marca. Lleva los servicios mas
innovadores al hogar y mejora los niveles de
satisfaccién gracias a unaimpecable atencién
al cliente que le aporta gran valor.

La TV de pago por suscripcién constituye la
actividad empresarial central de Sky. La em-
presa, que actualmente cuenta con mas de
2,7 millones de suscriptores, ofrece una pro-
gramacién muy variada en Alemania y Austria,
que incluye peliculas destacadas, noticias, se-
ries y deportes en directo (especialmente la
Bundesliga, la copa DFB alemana y la UEFA
Champions League). Sky ha sentado las ba-
ses de un nuevo estandar gracias a su servicio

“Nuestro equipo gestiona mas

de 1000 peticiones al afio que
proceden del negocio. Con Serena
(ahora parte de Micro Focus),
hemos observado que la forma de
gestionar los trabajos ha mejorado
notablemente, no solo dentro de
ciertos equipos, sino en toda la
organizacioéon”.

CHRISTIAN ROHRHOFER

Responsable de plataformas y portales web del
programa
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de TV de alta definicién, que incluye 27 ca-
nales en HD. La empresa también ofrece a
sus suscriptores las peliculas mas populares,
programacion deportiva en directo y contenido
para adultos mediante pago por consumo. La
prestacion del servicio de TV de pago se rea-
liza principalmente por satélite y cable, con un
alcance técnico de alrededor del 90 % de los
hogares con dispositivos de TV en Alemania
y Austria. Ademas, Sky también transmite al-
gunos de sus servicios por Internet, asi como
en iPad o iPhone.

El reto

La empresa, anteriormente conocida como
Premiere, inicié su nueva etapa como Sky en
julio de 2009. Como parte de este proceso,
también se decidi¢ replantear la estrategia de
Tl. Por ejemplo, analiz6 cémo se controlaban
y gestionaban las cargas de trabajo y los pro-
cesos. El equipo implicado observé que Sky
debia mejorar la gestiéon de procesos relacio-
nados con el software y las aplicaciones de
la empresa.

“Ponemos un gran empefio en ofrecer el me-
jor servicio a nuestros clientes. Naturalmente,
este principio debe incluir también la gestién
de nuestros propios sistemas de tecnologia
de lainformacién’, explica Christian Rohrhofer.
“Trabajamos con varios equipos de desarro-
llo externos y empresas de subcontratacion,
por lo que una de nuestras preocupaciones
principales es la gestion de la actividad de
todos los desarrolladores internos y externos.
Decidimos evaluar los enfoques que podrian
mejorar nuestros procesos de gestion de Tly
desarrollo de aplicaciones. Los criterios clave
fueron la facilidad de uso, la configuracién y un
modelo de datos abierto”.

De un vistazo

m Sector

Software y tecnologfa

= Sitio

Alemania y Austria

m El reto

La organizacién necesaria para mejorar la gestion
de procesos de software y aplicacion.

m La solucién

Utilizar SBM para gestionar y realizar el
seguimiento de los proyectos relacionados con las
peticiones de proveedores de Tl, la asignacion de
gasto de Tl y los proyectos de Internet.

m Los resultados

+ Implantacién de procesos mejorados de gestion de
configuraciones, gestién de cambios y desarrollo
en los equipos internos y externos

+ Reduccién del tiempo de administracién hasta
en un 50 % en cada proyecto gracias a la
simplificacién del flujo de trabajo y la gestién de
proyectos

+ Completas capacidades de auditorfa y seguimiento
de los cambios de software, asi como elaboracién
de informes para los usuarios empresariales sobre
el estado del proyecto
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La principal necesidad empresarial de Sky
consistia en priorizar y monitorizar de forma
eficiente las peticiones de desarrollo. Estas, las
procesaba el equipo de desarrollo y Tl de Sky
y, a continuacion, se subcontrataban a varios
proveedores de servicios, como ATOS Origin
y Deloitte. Como los usuarios empresariales
solicitaban cambios o nuevas funcionalidades
por correo electrénico, era necesario evaluar
las peticiones, calcular los gastos y, a conti-
nuacién, establecer su prioridad en funcién del
impacto del cambio y del requisito que cum-
pliria. Cualquier proceso nuevo debia permitir
que el usuario empresarial que creé la peticion
realizara el seguimiento de la solicitud, incluso
cuando fuera un proveedor subcontratado el
encargado de procesarla.

Sky evalué tres soluciones de gestién de pro-
cesos empresariales y concluyé que Micro
Focus® SBM era la mas adecuada para la em-
presa debido a su flexibilidad y facilidad de uso.
SBM ofrece una variedad de funciones que
permiten crear informes de tendencias y pro-
cesos empresariales rapiday facilmente. Estas
funciones facilitan una administracion flexible
y un control de versiones de las aplicaciones
de software en toda la cadena de desarrollo y
entrega. Con el sistema basado en SBM, Sky
podria dirigir automaticamente mas de 3000
peticiones de correo electrénico enviadas al
equipo de Tl por parte de los usuarios empre-
sariales y, a continuacioén, cerrar el circulo al
proporcionar a dichos usuarios toda la infor-
macién acerca del estado de sus peticiones.

Otro factor de decisién importante para el
operador de TV de pago era la opcién de
implantar SBM en varias fases: “Esto signi-
ficaba que ya no tendriamos que introducir
todas las funciones simultdneamente, lo que

nos permitia proceder por etapas y a un ritmo
que se adaptara mejor a nosotros”, comenta
Rohrhofer. "A medida que terminédbamos cada
proyecto, observabamos nuevas oportunida-
des para integrar los flujos de trabajo mejor
y acelerar los tiempos de respuesta en otras
areas empresariales”.

La primera etapa de implantacién de SBM
consistia en dar cabida a los procesos de ad-
ministracién de proyectos de Tl de Sky, como
los flujos de trabajo, los controles de contabili-
dady la gestién de proyectos. SBM estuvo a la
altura de las expectativas de toda la empresa
desde el primer momento al ofrecer una ma-
yor eficiencia y reducir la cantidad de esfuerzo
necesaria.

“‘La interfaz de usuario estd muy bien estruc-
turada y se puede utilizar de manera intuitiva.
El personal que trabaja con el software estaba
muy motivado desde el principio. Ademaés, no
tenemos que dedicar un montén de esfuerzo
a mantener la implantacién. En total, necesi-
tamos menos de diez horas por afio para ello’,
afirma Rohrhofer. “Desde que este proyecto
se puso en marcha, la reduccién de papeleo
y la automatizacién de tareas ha reducido el
tiempo de administracién que dedicamos a un
25 %, y las respuestas a las empresas se ace-
leraron en un 100 %"

La solucion

Puesto que las experiencias iniciales con el
software habfan sido tan positivas, Sky plani-
ficé e implanté répidamente las siguientes eta-
pas. Para Rohrhofery el equipo de Sky fue muy
facil mejorar el desarrollo de nuevos procesos
y flujos de trabajo.

En estrecha colaboracién con los consultores
de Micro Focus, el siguiente paso fue desarro-
llar procesos especificos de Sky destinados a
cubrir los requisitos a nivel de departamento.
En la lista figuraban los gastos, los totales de
gastos dindmicos y un flujo de trabajo de car-
gos de servicios internos. La conexién a Active
Directory a través de LDAP (protocolo ligero
de acceso a directorios) es otra parte de la
aplicacién que implanta Sky.

Los resultados

SBM se utiliza entonces para gestionar y rea-
lizar el seguimiento de los proyectos mediante
peticiones de proveedor de Tl, asignacion de
gastos de Tl internos y proyectos de Internet,
asf como para gestionar el desarrollo en toda
la compafifa y sus proveedores externos.
También devuelve informacién muy valiosa so-
bre el estado de las peticiones a los usuarios
empresariales internos que son los responsa-
bles de la solicitud del proyecto.

“La funcién para cambiar el historial nos re-
sulta enormemente Util, ya que nos permite
ver de un vistazo todo lo relacionado con un
cambio o actualizacién de software”, afirma
Rohrhofer. “Con esta funcién, podemos adop-
tar un enfoque que siga las directrices ITIL
relacionadas con la recopilacién, la distribu-
cion y el establecimiento de prioridades de las
peticiones de cambio con una capacidad de
auditoria y una gestién del ciclo de vida com-
pletas. Por ejemplo, con nuestro programa de
seguimiento de peticiones de desarrollo de T,
gestionamos unos 300 elementos nuevos al
mes. Sin embargo, con SBM, nuestra sobre-
carga de gestion relacionada con estos paque-
tes de desarrollo de software y la interaccién
con nuestros proveedores subcontratados se
ha reducido en un 50 %"




“La interfaz de usuario esta muy bien estructurada
y se puede utilizar de manera intuitiva. Mediante
la automatizacion de procesos, hemos reducido

hasta en un 50 % el tiempo dedicado a la

administracion relacionada con los proyectos”.

CHRISTIAN ROHRHOFER

Responsable de plataformas y portales web del programa
Sky Deutschland
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