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Presentacion del Tema

El soporte, mantenimiento y gestion de nuevos requerimientos constituyen
la fase posterior a la implementacion y estabilizacion de un sistema de
informacion. Una vez superada la etapa de Hypercare y consolidada la
operacion productiva, el sistema ingresa en su ciclo de vida operativo, donde la
prioridad ya no es implementar, sino sostener, optimizar y evolucionar la
solucion tecnolégica.

Desde la perspectiva de las Tecnologias de la Informacion (TI) aplicadas a la
administracion, esta etapa es estratégica, ya que impacta directamente en:

¢ Continuidad del negocio.

e Disponibilidad de los sistemas.
e Control de costos.

® Gestion del riesgo.

e Cumplimiento normativo.

e (Capacidad de innovacion.



En sistemas empresariales como ERP (Enterprise Resource Planning —
Planificacion de Recursos Empresariales), CRM (Customer Relationship
Management — Gestion de Relaciones con Clientes), plataformas logisticas o
sistemas financieros, el verdadero valor no se genera Unicamente en la
implementacion, sino en la capacidad de sostener la operacién en el tiempo y
adaptarse a cambios organizacionales y regulatorios.

Esta fase se estructura en tres dimensiones interrelacionadas:
1. Soporte operativo.
2. Mantenimiento técnico y funcional.

3. Gestion de nuevos requerimientos y mejoras evolutivas.

Desarrollo

1. Soporte: garantizar la continuidad operativa

El soporte es el conjunto de actividades orientadas a resolver incidentes,
atender consultas y asegurar el funcionamiento diario del sistema.

Se clasifica generalmente en niveles:

e Soporte Nivel 1 (L1 - First Level Support): atencion inicial, resolucion de
problemas simples, orientacion a usuarios.

e Soporte Nivel 2 (L2 - Second Level Support): analisis técnico-funcional
mas profundo.

e Soporte Nivel 3 (L3 - Third Level Support): intervencion especializada,
desarrollo o ajustes estructurales.

Desde la administracién, el soporte cumple funciones criticas:
¢ Minimizar interrupciones.
e Reducir tiempos de inactividad.
* Proteger productividad.
e Evitar pérdidas financieras.

Indicadores clave:



e SLA (Service Level Agreement — Acuerdo de Nivel de Servicio).
e MTTR (Mean Time To Repair — Tiempo Medio de Reparacion).
¢ Tasa de incidentes recurrentes.
¢ Nivel de satisfaccion del usuario.

Ejemplo:

Si un sistema financiero presenta errores en la emision de reportes, el soporte
debe actuar con prioridad alta para evitar retrasos contables.

2. Mantenimiento: preservar estabilidad y seguridad

El mantenimiento comprende las acciones destinadas a conservar el sistema en
condiciones 6ptimas y adaptarlo a cambios técnicos o regulatorios.

Se clasifica en:

a) Mantenimiento correctivo

Resuelve errores detectados en produccion.
Ejemplo:

Correccion de un calculo impositivo incorrecto.

b) Mantenimiento preventivo
Busca evitar fallas futuras mediante actualizaciones, parches y optimizacion.
Ejemplo:

Actualizacion de base de datos para prevenir vulnerabilidades.

c) Mantenimiento adaptativo

Ajusta el sistema ante cambios externos.
Ejemplo:

Modificacion de parametros fiscales por cambios legislativos.

d) Mantenimiento evolutivo

Incorpora mejoras o nuevas funcionalidades menores sin alterar la estructura
principal.



Desde la administraciéon, el mantenimiento protege:
* Lainversion tecnoldgica.
¢ El cumplimiento regulatorio.
* La estabilidad financiera.
* La reputacion institucional.
Un mantenimiento inadecuado puede generar:
¢ Brechas de seguridad.
e Fallas criticas.
e Multas regulatorias.

* Incremento de costos a largo plazo.

3. Gestidon de nuevos requerimientos

Los nuevos requerimientos surgen como consecuencia de:
e Cambios estratégicos.
¢ Nuevas regulaciones.
e Crecimiento del negocio.
® |nnovacion tecnoldgica.
¢ Demandas de usuarios.
® Optimizacion de procesos.

No todos los requerimientos deben implementarse automaticamente. Es
necesaria una gestiéon estructurada que incluya:

e Analisis de impacto.

e Evaluacion de factibilidad.
e Estimacion de costos.

® Priorizacion estratégica.

e Aprobacién formal.

Desde la administracién, esta gestion evita:



e (Crecimiento descontrolado del sistema.

Aumento innecesario de complejidad.

Incremento de deuda técnica.

e Desvios presupuestarios.

4. Gobierno de cambios (Change Management — Gestion del
Cambio Técnico)

La gestion formal de cambios requiere:
e Registro del requerimiento.
e Analisis técnico.
e Evaluacion funcional.
e Aprobacion del comité correspondiente.
¢ Planificacion de despliegue.
* Pruebas.
e Documentacion.
Este proceso protege la estabilidad del sistema.
Desde la perspectiva administrativa, el control de cambios garantiza:
¢ Transparencia.
¢ Responsabilidad.
e Control presupuestario.

e Trazabilidad.

5. Contratos de soporte y mantenimiento

En muchos casos, el soporte y mantenimiento se formalizan mediante contratos
que incluyen:

e SLA

* Penalidades por incumplimiento.



e Tiempos maximos de respuesta.
e Escalamiento.
e Horarios de cobertura.

Desde la administracion, la correcta definicion contractual protege los intereses
organizacionales.

6. Impacto financiero

El soporte y mantenimiento forman parte del TCO (Total Cost of Ownership —
Costo Total de Propiedad).

Incluye:

e (Costos de licencias.

Costos de infraestructura.

Costos de soporte interno o externo.

Costos de actualizacion.

Costos de capacitacion continua.

Un sistema mal gestionado puede multiplicar costos operativos.

7. Relacion con la estrategia organizacional
El sistema debe evolucionar en linea con la estrategia del negocio.
Ejemplo:

Si la empresa decide expandirse internacionalmente, el sistema debera
incorporar:

e Multimoneda.

e Regulaciones locales.
¢ |diomas adicionales.

¢ Nuevas integraciones.

La gestion de nuevos requerimientos se convierte entonces en un instrumento
estratégico.



8. Riesgos de una mala gestion

La ausencia de estructura en soporte y mantenimiento puede generar:

e Saturaciéon de incidentes.

Sistemas obsoletos.

Vulnerabilidades de seguridad.

Pérdida de competitividad.
e Resistencia organizacional.

Desde la administracién, estos riesgos afectan la sostenibilidad del negocio.

9. Ciclo continuo de mejora

La fase de soporte y mantenimiento no es estatica. Debe integrarse en un
modelo de mejora continua.

Incluye:
e Revision periddica de desempefio.
e Evaluacion de indicadores.
e Optimizacion de procesos.
® Incorporacion gradual de mejoras.
e Revision de arquitectura.

Este enfoque transforma al sistema en un activo estratégico dinamico.

10. Ejemplo integral

Una empresa que implementa un sistema de gestion financiera:
1. Establece mesa de ayuda permanente.
2. Firma contrato de mantenimiento.
3. Define comité de cambios.
4. Evalla trimestralmente nuevos requerimientos.

5. Planifica actualizaciones anuales.



Este modelo permite estabilidad y evolucion controlada.

Conclusion

El soporte, mantenimiento y gestion de nuevos requerimientos constituyen la
fase mas prolongada y estratégica del ciclo de vida de un sistema de
informacion. Mientras la implementacion es temporal, la operacién es
permanente.

Desde la perspectiva de las Tecnologias de la Informacion aplicadas a la
administracion, esta etapa protege la inversion realizada, garantiza continuidad
operativa y permite al sistema adaptarse a los cambios del entorno competitivo
y regulatorio.

Una gestion estructurada de soporte y mantenimiento reduce riesgos
financieros, fortalece la gobernanza de Tl y convierte al sistema en un
instrumento activo de generacion de valor. Sin este enfoque, incluso la
implementacion mas exitosa puede deteriorarse con el tiempo.

Comprender esta dinamica permite a los futuros profesionales integrar
tecnologia y administracion en un modelo sostenible y estratégico.

Preguntas de autoevaluacion

1. ¢Cual es la diferencia entre mantenimiento correctivo y mantenimiento
preventivo?

2. ;Por qué la gestion de nuevos requerimientos debe incluir analisis de
impacto y aprobacion formal?

3. ¢Como influyen los SLA en la continuidad operativa?
4. ;Qué riesgos genera la falta de control en la gestion de cambios?

5. iPor qué el soporte y mantenimiento forman parte del costo total de
propiedad del sistema?
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